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Resumen

El presente trabajo de investigacion llevo como titulo “Gestion por procesos para
mejorar la eficiencia del area de emision de brevetes de la municipalidad provincial
de Ascope, la libertad — 2022”.

El objetivo de la investigacion fue implementar una gestidbn por procesos para
mejorar la eficiencia del area de emision de brevetes de la municipalidad provincial
de Ascope. Los objetivos especificos fueron: Determinar la eficiencia del area de
emision de brevetes, identificar los procesos del area de emision de brevetes
aplicando la Norma Técnica N° 001-2018-SGP e implementar la gestion por
procesos; y evaluar la eficiencia del area de emision de brevetes luego de aplicar la
gestion por procesos.

La metodologia de la investigacion esta orientado a la solucion de problemas donde
se aplicara la gestion por procesos para mejorar la eficiencia; es de tipo aplicada
con enfoque cuantitativo y la investigacion es preexperimental.

Los resultados de la investigacion presentaron que hubo una reduccion de tiempo
en el tramite de emisién de brevetes de 71 min a 59 min aproximadamente, asi
mismo se obtuvo una eficiencia total mejorada de un 89% con la implementacion
de la gestion por procesos.

Se llega a afirmar que la implementacion de la gestion por procesos mejora la
eficiencia del area de emision de brevetes de la municipalidad provincial de Ascope
en un 24%.

Palabras clave: Estructura burocratica, organizacion horizontal, gestion publica por

resultados, gestion por procesos.
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Abstract

The present research work is entitled "Management by processes to improve the
efficiency of the license issuance area of the provincial municipality of Ascope, La
Libertad - 2022".

The objective of the research was to implement process management to improve
the efficiency of the license issuance area of the provincial municipality of Ascope.
The specific objectives were: Determine the efficiency of the certificate issuance
area, identify the processes of the certificate issuance area by applying Technical
Standard No. 001-2018-SGP and implement process management; and evaluate
the efficiency of the license issuance area after applying the management by
processes.

The research methodology is oriented to the solution of problems where process
management will be applied to improve efficiency; It is applied type with a
guantitative approach and the research is pre-experimental.

The results of the investigation showed that there was a reduction in time in the
process of issuing certificates from 71 min to 59 min approx, likewise a total
improvement efficiency of 89% was obtained with the implementation of process
management.

It is even stated that the implementation of process management improves the

efficiency of the license issuing area of the provincial municipality of Ascope by 24%.

Keywords: Bureaucratic structure, horizontal organization, results-based public

management, process management.
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INTRODUCCION

Actualmente, la prioridad de las instituciones publicas de todo el mundo es
mejorar su competitividad, eficiencia y eficacia para brindar servicios de
alta calidad a las personas. Un Estado de moderno podra afrontar los
desafios que se le presente, siempre que rompa con la burocracia del
pasado y modernice sus operaciones con el mundo de la tecnologia para
entregar bienes y/o servicios de manera eficiente. El papel del estado ha
aumentado tanto en los paises en desarrollo como en via de desarrollo, lo
que se ve impulsado por el crecimiento de la poblacion y, mas
recientemente, por una mayor atencién a la calidad que a la cantidad. Todo
Estado, puede mejor su eficiencia, siempre cuando margue su hito de inicio
(Banco Mundial, 1997).

En Latinoamérica continuaron los esfuerzos de los gobernantes por
modernizar la administracion publica; sin embargo, estos no se revirtieron
por falta de una politica clara y presupuesto para mantenerse vigente. El
Pert buscando una naciébn moderna, presente, dinamica y eficiente para
sus habitantes, el 2002 marca el inicio de la modernizacion de gestion
publica mediante la Ley 27658, Ley, Marco, de, Modernizacion, de, la,
Gestidn, del, Estado, buscando que todas las entidades estatales inicien la
simplificacion de sus procesos, procedimientos y actividades (Pasco,
2015). En este extremo, se propone implementar la gestion por procesos
en los organismos publicos en los 3 niveles de gobierno, teniendo como
uno de los pilares: “gestién por procesos, simplificacion, administrativa y
organizacion, institucional”; ofrece diversos mecanismos y herramientas
que posibilitan el logro de estos objetivos, y el deseo de la gente comun de
trasladarse a instituciones agiles y eficientes que brinden bienes y servicios
de buena calidad (Identification of barriers involved in the process approach
implementation in public administration against results of empirical studies,
2017).

Un proceso es un engranaje de actividades que convierten entradas
(demanda de bienes y/o servicios) en salidas (oferta de demanda), teniendo
en cuenta este valor (calidad, coste razonable, facilidad, etc. asociaciones,

instalaciones) en cada paso de la secuencia, (Alarcon & Sanchez, 2018).



Como referente del concepto de gestidon de operaciones, encontramos en
la 1ISO 9000 una guia de gestion lider y Carta Iberoamericana de Calidad
en la Administracion Gubernamental, donde se cimientan las bases para la
implementacion de la gestion por procesos y la simplificacion de la gestion
estatal.

Para llevar a cabo la modernizacion, el Estado necesita recursos
financieros, logisticos y humanos; Sin embargo, los organismos publicos
no tienen un presupuesto exclusivo para modernizar sus procesos. Por lo
tanto, con base en las observaciones anteriores, se espera aplicar la
gestidn por procesos en las actividades del &rea de emision de brevetes de
la Municipalidad Provincial de Acope (MPA) ubicada en el 3er. nivel de
gobierno, buscando simplificar sus procesos actuales para brindando aun
servicio de atencion al ciudadano con calidad e incrementar la eficiencia.
En consecuencia, el planteamiento del problema seria: ¢ Como influye la
gestion por procesos en la eficiencia del area de emision de brevetes de la
Municipalidad Provincial de Ascope, La Libertad — 20227

Ademas, para promover el desarrollo de la investigacion, se consideré
establecer normas en materia de modernizacion estatal tesis, articulos de
revision, conceptos, bibliografias y sitios web académicas. Como
justificacion social, queremos que la Municipalidad brinde un servicio mas
eficiente, eficaz y econémico a los habitantes de Ascope en el otorgamiento
de licencias de conducir vehiculos menores sentando precedentes para
gue se implemente la metodologia propuesta en las demas areas de la
municipalidad. Metodolégicamente, porque esperamos que esta
investigaciéon quede como un modelo para que las autoridades municipales
implementen en las demas dependencias administrativas; en la practica
esto tiene sentido porque se brindard una guia especifica para poder
simplificar los procesos de los bienes y/o servicios que ofrecen los
municipios; teéricamente porque aplicaremos la Norma Técnica N.° 001-
2018-SGP y sus modificaciones.

Como objetivo general: implementar la gestion por procesos para mejor la
eficiencia en el area de emisién de brevetes de la Municipalidad Provincial
de Ascope, La Libertad — 2022; y objetivos especificos: i) determinar la

eficiencia del area de emision de brevetes, ii) identificar los procesos del



area de emision de brevetes aplicando la Norma Técnica N.° 001-2018-
SGP e implementar la gestidén por procesos; y iii) evaluar la eficiencia del
area de emision de brevetes luego de aplicar la gestion por procesos.
Finalmente, se planted la hipdtesis siguiente: la gestion por procesos
influye de manera significativa en la eficiencia del area de emision de

brevetes de la Municipalidad Provincial de Ascope, La Libertad — 2022.



MARCO TEORICO

A continuacion, se presentaron trabajos orientados a las variables
buscando respaldar teGricamente los objetivos planteados que brindaron
una solucion adecuada tomando en cuenta los antecedentes
internacionales, nacionales y locales.

En el estudio (Salinas, 2016) el objetivo fue disefiar un sistema de gestion
por procesos a través de indicadores aplicados a los docentes
universitarios, buscando asegurar la calidad del servicio educativo de
acuerdo con los indicadores vigentes. Al evaluar el nuevo sistema
propuesto, este aumento de un 56% al 63% en servicio al cliente; mientras
gue en valor agregado paso del 26% al 29%; ademas, redujo del 19% al
8% las actividades que no aportan valor, esto contribuyo en la investigacion
porque garantizo una mejora significativa en la gestibn por procesos
respecto a la eficiencia en la MPA. La investigacion realizada por (Motta,
2020), buscé disefiar un sistema de gestion que logre el objetivo a través
de los procesos de aumentar la calidad de servicio y la eficiencia operativa
de los Agentes de Transito, alcanzando un 44.28% en estos indicadores;
logrando alinear todas las metas y objetivos, ademas, definidé los
procedimientos operativos reales del Departamento de Policia de Transito.
Asimismo, en la investigacion de (Asencio, 2018), describi6 que la
implementacion del sistema de gestion por procesos estuvo directamente
relacionada con los resultados de eficiencia y eficacia. De acuerdo con los
resultados del estudio, fue necesario evaluar la efectividad y los resultados
para identificar los defectos y después corregirlos para optimizar los
resultados de efectividad. Esta investigacion contribuyé porque ofrecié una
descripcion de las actividades y tareas, asi como la documentaciéon de
entrada y salida del proceso. El objetivo esencial de Caballero (2021), fue:
mejorar la calidad del servicio prestado a los apurimenses. Se identificaron
brechas en el servicio, lo que ayudd a proporcionar un plan para la mejora
de procesos, implementd el plan propuesto y fue posible aumentar la
calidad del servicio de las personas en esta zona en un 45,60%. Sefalo
gue la gestién por procesos evidencia debilidades susceptibles de mejoras

en las instituciones publicas para aumentar su eficiencia en beneficio del



usuario final. Pomatanta (2020), describié los procesos actuales, la
configuracion funcional y la lista de sitios en la instalacion, después de
revisar el indicador de cumplimiento noto un aumento del 21% al 44,43%.
Esto contribuy6 al proyecto porque garantizé que luego de implementarlo
en la MPA se obtendra una mejora eficiencia. Finalmente, Cortijo (2017),
analiz6 el impacto de las practicas de gestion, operaciones, cultura
organizacional y gestion de recursos humanos de los trabajadores de la
Municipalidad de Trujillo. Los resultados fueron positivos, reportando un
incremento promedio trimestral de 0.9592% para los pagos de asistencia al
usuario; 0.9987% estan en cola de atencion; y 0,9951% en la calidad del
servicio. Esta investigacion aportd positivamente porque la gestién por
procesos si mejoro en la calidad del servicio, asi como la eficiencia, por lo
que la implementacion de esta herramienta de gestion en el area de
licencias de conducir tuvo buen efecto. En el articulo Barrios et al. (2019)
concluyeron que la evidencia presentada apoy6 el perfeccionamiento de un
estandar comun para el desarrollo de politicas para implementar la gestion
basada en procesos, en el ambito privado o publico, que sea de beneficio
para la entidad. Este hallazgo contribuy6é a nuestra investigacion ya que
avizord que la gestion de procesos se puede aplicar en cualquier rubro
industrial, conduciéndolo siempre a obtener rentabilidad, competitividad y
sostenibilidad en el mundo de los negocios.

Garcia (2016), redujo la tramitologia documental pasando a la digitalizacién
y simplificacion administrativa, concluyendo que las entidades publicas,
especialmente las municipalidades, deberan formular una directiva de
gestion de documentos, digitalizando sus archivos para una mejor atencion
y organizacion del acervo documental. Esto contribuy6 al desarrollo de la
tesis porque respaldd que la simplificacion y digitalizacion de la
documentacion mediante la gestidn por procesos es mas eficiente y rapido
en brindar al ciudadano bienes y/o servicios en menor tiempo.

La ISO 9001:2015, (2017), cimenta los principios de gestion hacia los
procesos, logrando cambios eficientes cuando las actividades y recursos
se ejecutan como un proceso organizado.

Para la Secretaria de Gestién Publica (2018), establece que, en linea con

las politicas del gobierno nacional sobre modernizacion de la gestion



publica, la gestidon por procesos es un modelo sistematico destinado para
describir las acciones y procedimientos en su conjunto en las entidades
municipales; ademas, esta disposicion garantizard que los bienes y
servicios que brindan las instituciones publicas tengan un impacto directo
en el pueblo peruano, siempre que se cuente con los recursos.

La RAE (2014, definicion 3) aclara que los procesos pueden ser naturales
o artificiales, y este segundo apartado corresponde a la investigacion
porque al tratarse de procesos administrativos que abarca temas
administrativos, documentarios, produccion y actividades en los que actian
personas.

Por su parate Carvajal et al. (2017) difine como actividades que se realizan
de manera ordenada a través de acciones, con el propdsito de lograr
resultados en el marco del uso de los recursos asignados. Para Garcia
(2016) la gestidn de procesos se refiere a las tareas que se desarrollan para
llevar a cabo el proceso y se denominara procedimiento que son
documentados para respaldar el proceso.

La Secretaria de Gestiébn Publica (2018) define proceso al conjunto de
acciones que tienen una conexion directa con el flujo de ingresos (bienes
y/o servicios) teniendo en cuenta la disponibilidad de recursos. Para la
administracion publica se implementardn procedimientos administrativos
claros y transparentes en cada tarea que se realice en la unidad con el fin
de lograr los objetivos y satisfacer las expectativas de todos los peruanos.
Para ello, es necesario contar con una metodologia que estandarice su
aplicacion en todas las operaciones de los 3 6rganos de gobierno; para
conseguir esto se establecieron tres fases, las mismas que se convierten
en dimensiones en la presente investigacion, y estas se dividen en 5 pasos.
Para (Mallar, 2016) el proceso es un conjunto de tareas relacionadas que
requieren insumos para transformarlos y luego puedan entregar valor para
alcanzar resultados. El ISO 9001-Calidad, precisa que las organizaciones
al adherirse al modelo de gestion de procesos deberan garantizar que estas
sean monitoreadas constantemente realizando mejoras constantes para
brindar productos y servicios a la exigencia y necesidades del cliente (ISO
9001:2015 base para la sostenibilidad de las organizaciones en paises

emergentes, 2017).



Para Bravo (2015) la gestion de procesos se trata de dar valor a las
actividades y tareas realizadas por sus responsables, y asegurarse de que
estas actividades y tareas se lleven a cabo tal como se especifica en los
documentos.

Baca et al. (2016) al igual que Bravo, consideran que los trabajadores
deben monitorear activamente los procesos y sean competentes para
aguellas posibles desviaciones que no fueron tomados en cuenta al
momento de documentar los controles, ya que esto les permitira que los
recursos sean aprovechados al maximo y brindar un servicio eficiente a los
clientes.

Carro y Gonzales (2015) a diferencia de las empresas privadas las
entidades estatales en su mapa de proceso tienen 3 niveles de proceso:
estratégicos, misionales y de apoyo.

La RAE (2014, definicion 1) considera que la eficiencia estara relacionado
a la utilizacién adecuada de los recursos financieros, logisticos y humanos
gue se asignan en cada bien y/o servicio que se ofrece en las entidades del
estado. Garcia et al. (2018) complementa manifestando que es la
capacidad de cumplir con los bienes, servicios y requisitos mediante la
reduccion de recursos, esfuerzo y tiempo sin descuidar la calidad ni elebar
los costos. Por su parte Gutiérrez (2015) profundiza en que la eficiencia
permite utilizar, medir y mejorar los recursos pertinentes. Fontalvo et al.
(2017) aporta manifestando el generar valor de manera efectiva sin
sacrificar su calidad, efectividad o recursos adicionales. En esta misma
linea Schalock et al. (2015) considera que el conocimiento por
competencias es muy importante en cualquier sector econémico, ya que
analiza los resultados en cada nivel de la entidad y permite calificar la
eficiencia de los empleados. (Céspedes, y otros, 2016) considera que la
eficiencia es abstracta, porque para determinarla estara condicionado a las
técnicas utilizadas y de las suposiciones sobre cuantos items se mediran y

compraran.



METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de Investigacion

Rocha (2016) una investigacion esta dirigido a la solucion de
problemas derivados de las observaciones y la necesidad de
resolverlos. Por consiguiente, el tipo sera Aplica, porque se empleara
la gestidbn por procesos para mejorar la eficiencia del area de
licencias de conducir vehiculos menores de la Municipalidad

Provincial de Ascope.

Disefio de Investigacion

Sera preexperimental, porque al implementar la herramienta
propuesta, esta influird en la variable dependiente incrementando,
disminuyendo o manteniendo la eficiencia. (Hernandez, y otros,
2018), al aplicar la metodologia propuesta se evaluard cémo afecta
en la variable dependiente para establecer relacién con la variable

independiente.

M : Muestra al inicio de la investigacion.

Eficiencia del area de emision de brevetes de la

o :
1 Municipalidad al inicio del trabajo de investigacidn.

X ! Implantacion de la gestion por procesos.

O; : Eficiencia con la gestion por procesos.



3.2.

Variables y operacionalizacion
Variables:

Para Rodriguez (2017) una variable es una propiedad particular o
combinacion de diferentes propiedades de un conjunto, evento, objeto
y fendémeno, que recibe diferentes valores con respecto a la variable de

referencia; en la presente investigacion las variables son:

Variable independiente (VC): Gestion por procesos

Segun (Pérez, 2016), la gestion por procesos permite organizar, dirigir
y controla de forma eficiente cada uno de los procesos en las
instituciones estatales, ademas aporta al logro de sus objetivos porque
en el mapeo de sus procedimientos se identifica cuantos de estos se
duplican o no generan valor al proceso.

Conceptualmente, es una descripcion de las acciones administrativas
de manera secuencial, fluida y transversal, asi como una presentacion
minuciosa de las actividades que se ejecutan en cada area de los
servicios publicos ofertados a los ciudadanos (Secretaria de Gestion
Publica, 2018, 27 de diciembre).

En cuanto a su definicibn operativa, incluye la representacion
esquematizada de las actividades y tareas de la municipalidad a partir
de manuales, procedimientos, directivas, ordenanzas municipales,
disposiciones normativas, asi como material bibliogréafico, revistas de
investigacion, articulos de revision, etc. Asimismo, se aplicaran las
normas técnicas y reglamentarias vigentes, teniendo en cuenta las

dimensiones e indicadores planteados en la matriz de consistencia.

Variable dependiente (VC): Eficiencia

Segun Sipems (2018) la eficiencia es el resultado de medir la
capacidad de aprovechamiento de los recursos financieros,
logisticos y humanos con los que las municipalidades ofrecen bienes

y servicios a sus moradores. En este contexto, la eficiencia se medira



3.3.

en la subgerencia de transportes de la Municipalidad Provincia de
Ascope.

En cuanto a la definicion operativa, mide el nivel de rendimiento
alcanzado en el desarrollo de sus funciones y actividades, asi como
los recursos empleados; asi como el rendimiento a capacidad

méaxima de los equipos utilizados.

Poblacidén, muestra y muestreo

Para Ventura (2017, p.1) “La poblacion es un grupo de componentes
con una singularidad que se pretende investigar. Por esa razon [...]
esperando que la parte observada sea representativa de la realidad
para asegurar los resultados obtenidos en el estudio.”

En esta investigacion, la poblacion se conformé por todas las areas
de la Subgerencia de Transportes y Seguridad Ciudadana de la
Municipalidad Provincial de Ascope.

Segun Ventura (2017, p.1), la muestra “es comprendido como un
subconjunto de la poblacion que esta formado por cantidades
estudio.”; por lo expuesto, la muestra esta conformada por el area de
Transporte de la Municipalidad Provincial de Ascope.

En esta investigacion se utiliza una muestra no probabilistica, porque
la poblacion es reducida; entonces, el muestreo estard conformada
por todos los procesos del area de emision de brevetes de la

Municipalidad Provincial de Ascope.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para el lograr los objetivos se consideraron los puntos descritos a

continuacion:

Fuentes,
Fase de estudio | Primaniasde | r.  io2s | instrumentos Resultados
informacion/ esperados
informantes

Determinar la

e . Area de e . . .
eficiencia del area = et e Analisis Hoja de Calculo  Analisis de Conacer la
de emision de Documental Excel informacion eficiencia inicial
brevetes brevetes
I?g"t'ﬁggggrégz MNorma Técnica Analisis de Exiraccién de Se realizara el
procesos N°001-2 018-  procesos Flujograma - .. mapeo del
de emision de SGP Fluicarama informacion roceso actual
brevetes. 1°g P :
Describir las
. " . actividades, duefios
Determinacién de  Trabajadores Entrevista i
. . " ., del proceso, areas
la secuencia e del area de directa y . . Extraccion de .
: i s . Cuestionario - relacionadas y
interpretacion de emision de analisis de Informacion .
I transversales, asi
05 procesos. brevete proceso. '
como las entradas y
salidas.
bacic Analisis Revision del mapeo
Apn_nr acion y Guia de A del proceso y revisar
difusion de los Gerente Documental i Analisis de S
= ., analisis de informacién si esta alineado al
documentos Municipal revision del documentos CUerDo normativo
generados. mapeo del Pe
vigente.
proceso
Evaluar la
eficiencia luego
de implementar la Area de A . . A -
Egtifm ; i Analisis Hoja de Calculo  Analisis de  Conocer la viabilidad
9 po Documental Excel informacion del plan.
procesos en el brevetes

area de emision
de brevetes.

3.5. Procedimientos
Conocer los procedimientos vigentes del area de emision y
certificacion utilizando técnicas de observacién de procesos para
construir el diagrama de Ishikawa que permita identificar las posibles
debilidades que se presentan en el area de estudio y su repercusion
del cumplimiento de las matas de la Subgerencia de Transporte (Ver

Anexo 7: Diagrama de Ishikawa).
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3.6.

Dando seguimiento al segundo objetivo especifico, describir
detalladamente los procesos seleccionados a través de diagramas de
flujo (Diagrama de la Herramienta 1), identificando actividades, tareas,
areas relacionadas y areas a lo largo; conocimiento del titular de la
explotacion, identificacion de los bienes y/o servicios que se brindan
a la poblacion; Establecer horario y ruta del documento (instrumento
2: cuestionario), tal como establece la Norma. Luego de obtener los
procesos estratégicos, misionales y de soporte en su nivel 0, se
realiz6 un inventario de operaciones (herramienta 3: inventario de
procesos), la direccion responsable de transporte y seguridad
ciudadana y un monto que corresponde al campo de certificacion. Al
mismo tiempo, se recopila informacion sobre los servicios y/o
productos y sus clientes (usuarios o beneficiarios).

Para el tercer objetivo especifico, con la documentacién aprobada por
el gerente municipal, se implementd la gestidn por procesos en el area
de emisiébn de brevetes; para el ultimo objetivos especifico, se
realizaron calculos matematicos, para conocer si la eficiencia luego
de implementar la gestiébn por procesos incrementd, se mantuvo o
disminuyo. Para medir la eficiencia se consideré los indicadores
siguientes: i. % de rotacion del personal; ii. % de brevetes emitidos; iii.
% de ingresos por emision de brevetes; iv. % de solicitudes atendidas;
V. % de reclamos y/o quejas; vi. tiempo promedio de emision de
brevete, vii. Numero de supervision de expedientes y viii. recursos

utilizados.

Método de analisis de datos

Andlisis descriptivo: se realiza para conocer los procesos que se
desarrollan en el en el area de emision de licencias de conducir y
registrarlos en el inventario de procesos, identificando cada una de las
tareas, actividades y actores del proceso; se elabor6 el diagrama de
Ishikawa, identific6 que las causas en la demora del proceso se
debieron a falta de comunicacién entre areas y la falta de delegacién
de funciones; también, se conocié la eficiencia antes de aplicar la

propuesta.
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3.7.

Para contrastar la hipétesis, se realizaron operaciones aritméticas en
la hoja de célculo de Excel el cual permitid determinar el porcentaje
de eficiencia en el area de emision de licencias de conducir vehiculos
menores sin aplicar la metodologia propuesta para después conocer
en cuanto incrementd luego de la implementacion; con esto
estimaremos el pre y post prueba de la aplicacion de la gestién por

procesos.

Aspectos éticos

Para verificar la autenticidad de la autoria de la investigacion, se aplico
la herramienta Turnitin que luego de correr el informe en el software
reporto una similitud del 15%, porcentaje que garantiza autenticidad de

la tesis.
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3.1.

RESULTADOS

Para determinar la eficiencia del area de emision de brevetes en la
Municipalidad Provincial de Ascope, con fecha 12 abril del 2022, nos
apersonamos a la oficina de Gerente Municipal, quien luego de escuchar la
propuesta, coordiné con el subgerente de recursos humanos y el subgerente
de transportes y seguridad ciudadana para que nos faciliten el acceso a las
instalaciones, asi como a la documentacién que sea de uso y conocimiento

publico para desarrollar la investigacion.

Asimismo, para evaluar los procesos del &rea de emision de brevetes, primero
realizamos un mapeo identificando que la Municipalidad Provincial de Ascope
estd conformada por 12 autoridades (alcalde y 11 regidores); 197
trabajadores, en las diferentes gerencias y subgerencias. Seguidamente, con
la informacién alcanzada por cada area que esta involucrada directa e
indirectamente con el proceso de emision de brevetes, se construyo seis (6)
indicadores que permitirdn conocer la eficiencia total, antes de aplicar la
gestion por procesos, del area en estudio, para tal fin estos datos fueron
procesados haciendo uso del Software Excel 2019, obteniendo los
resultados siguientes:

Rotaciéon de personal, con este indicador se medira que tan eficiente es el
personal que labora en el area de emision de brevetes, pues la rotacion
constante del personal genera bajo porcentaje; otro factor es la experiencia
gue tienen desempefiandose en el cargo; también, es importante verificar si
cumplen con el perfil requerido para ocupar el puesto; asimismo, las
capacitaciones que la entidad brinda y el ambiente de trabajo que busca
identificar y fidelizar al trabajador para un mejor desempefio de sus funciones.
Vista la informacion alcanzada por la subgerencia de recursos humanos, este
indicador alcanza una eficiencia de 18% y esto se explica porque en los
ultimos seis (6) meses, en el area de licencias de conducir de vehicules
menores tiene cinco (5) trabajadores y durante este periodo renuncio un (1)

trabajador y para cubrir su puesto se roto de la subgerencia de rentas. Este
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porcentaje a simple vista es bajo; pero, esta en el promedio porgue nos indica

gue en esta area no hay rotacion constante.

Tabla 1 Rotacion de Personal

Personal que se separd (personal al inicio del

de la empresa en el periodo + personal al
periodo final del periodo) / 2
1 6
RP 18%

Nivel presupuestario, con este indicador se mide que tan eficiente es la
programacion de los ingresos por concepto de expedicion de licencias de
conducir de vehiculos menores tales como: Moto lineal y moto taxi en el
trdmite de renovacion, nueva licencia y duplicados. Visto el presupuesto inicial
de apertura (PIA), observamos que para el mes de abril se formuld un
presupuesto de S/ 60,450.00 soles, de los cuales al 30-ABR-2022, se
ejecutd S/50,531.00 soles, alcanzandose una eficiencia del 84% del ingreso
programado; la recaudacion por licencias tiene un buen desempafio y esto se
explica porque las restricciones a consecuencia de la pandemia del Covid-19
fueron levantadas este afio y el que menos regresé a sus actividades
cotidianas, el inicio de las clases presencial y el 100% de todas las actividades
econdmicas incremento el uso de estos vehicules menores en la Provincia y
por las distancias cortas estos unidades son de mayor uso por eso el
incremento en los ingresos. Ahora, este indicador, aparentemente, mostraria

una eficiencia aceptable.

Tabla 2 Nivel presupuestario

Ingresos por emision Presupuesto de
de brevete ingresos
S/50,531.00 S/60,450.00
NP 84%
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Producto y/o servicio, Para construir este indicador revisamos el registro de
solicitudes mantenidas en el area de emision de brevetes, observando que en
el mes de abril se requirieron 557 brevetes y se procesaron 495 brevetes,
alcanzado una eficiencia de 89%. Al respecto esta brecha del 19% que no
fueron atendidas quedara en la parte de disefio e implementacién evaluar
porque no fueron atendidas y proponer mejoras para que esta eficiencia llegue
al 100%.

Tabla 3 Producto y/o servicio

Total, de brevetes Total, de brevetes
emitidos requeridos
495 557
PS 89%

Solicitudes atendidas, para construir este indicador revisamos el registro de
expedientes mantenidas en el area de emision de brevetes, observando que
en el mes de abril se presentaron 572 expedientes y fueron atendidos 503
expedientes, alcanzado una eficiencia de 88%. Al respecto esta brecha del
12% que no fueron atendidas quedara en la parte de disefio e implementacion
evaluar porque no fueron atendidas y proponer mejoras para que esta
eficiencia.

Tabla 4 Solicitudes atendidas

Solicitud de Solicitud de
requerimientos requerimientos
atendidos solicitados
503 572
SA 88%

Utilizacion de recursos, para construir este indicador revisamos el registro
de material solicitado al almacén tales como, tintas para impresion, plasticos
para los brevetes, licencias de software, utiles de escritorio, entre materiales
gue ayuden al funcionamiento 6ptimo del area de emision de brevetes; luego

de recabar esta informacion, verificamos la bitacora de las impresiones de
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brevetes, donde figuran 518 brevetes impresos, de los cuales 15 presentaron
alguna falla en la impresién y esto signific6 una eficiencia de 3%. Si viene
este porcentaje es bajo frente al total, quedara en la parte de disefio e
implementacion evaluar cual es la falla mas frecuente y asi reducir este

porcentaje, para poder mejor la eficiencia total del area en estudio.

Tabla 5 Utilizaciéon de recursos

Total, de brevetes Total, de brevetes
incompletos Impresos
15 518
AC 3%

Atencién al cliente y/o usuario, para construir este indicador revisamos el
libro de reclamaciones recontando Unicamente las quejas y/o reclamos que
aluden al &rea de emision de brevetes, encontrando que trece (13) usuarios
formalizaron su molestia. Este resultado fue dividido entre los 572 expedientes
presentados, alcanzando una eficiencia de 2%. Cabe resaltar que en este
reconteo no se reviso cuantas de estas denuncias son fundadas y corrigiendo
estas desviaciones podria mejorar la eficiencia, labor que realizara en la parte
de disefio e implementacion para mejor la eficiencia total del area en estudio.

Tabla 6 Atencion al cliente y/o usuario

Total, de reclamos Total, de tramites

solicitados
13 572
AC 2%

Numero de supervision de expedientes, el Subgerente de Transportes y la
Asesora Legal segun manifestaron revisan aleatoriamente los expedientes
gue se presentan para la emision de brevetes verificando que estos contengan
todos los requisitos exigidos por Ley. Esta aseveracion, fue ratificada por los
trabajadores del area. Al respecto, solicitamos la exhibicion de los informes,
respondiendo el subgerente que esta actividad no queda registrada en ningun
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documento. Al no existir evidencia tangible, este indicador seria cero (0) toda

vez que no cumple con la documentacion que contraste su aplicacion.

Tiempo promedio de emision de brevete, el area de emision de brevetes

en promedio tarda setenta y un (71) minutos en procesar un brevete. Este

promedio se establecio luego de entrevistar a cada uno de los actores del

proceso, tan como se muestra en la tabla adjunta:

Tabla 7 Tiempo promedio de emision de brevete

10

11

Busca en la base de datos del MTC récor de
papeletas.

Cancela en la caja tasa por concepto de
brevete nuevo, renovacion y/o duplicado.

Verifica datos del solicitante.

Solicitante: Consigna sus datos, Rubrica a
mano alzada y Estampa su huella digital

Consigna la informacion requerida por el
MTC para la emision del brevete.

Escanea foto del cliente, valida con Reniec,
verifica datos que correspondan al
solicitante, imprime brevete.

Registra en su control nombre del cliente,
tipo de brevete, y fecha de entrega y fecha
de caducidad.

Verifica si el expediente procesado cumple
con todos los requisitos para la impresion
del brevete.

Llena datos en el Cuaderno de cargos:
apellidos y nombres, nimero de serie, fecha
de impresion y fecha de caducidad.
Resuelve las 20 preguntas que fueron
formuladas por el MTC (Unicamente cuando
aprueba el examen se entrega brevete).
Firma el Cuaderno de Cargo a mano alzada,
estampa su huella digital consignar fecha y
ahora de entrega del brevete.

Digitador

Asistente de
Tesoreria

Asistente 1/
Asesora Legal

Usuario

Asistente 1

Asistente 2

Asistente 2

Subgerente

Secretaria

Usuario

Usuario

5 a 8 minutos

1 a 3 minutos

8 a 12 minutos

Indistinto

8 a 12 minutos

5 a 10 minutos

3 a 5 minutos

20 a 30 minutos

3 a 5 minutos

Indistinto

1 a 3 minutos

Al respecto podemos notar que este indicador tiene 3 actividades que podrian

fusionar en una sola y de esa manera el tiempo de emision de brevete

reduciria 16 minutos, en promedio, y por arrastre se mejoraria la atencion al
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3.2.

cliente porgue este Unicamente formaria una cola y no tres como actualmente

hace.

Eficiencia total, luego de realizar el calculo de los ocho (8) indicadores
propuestos para el area de brevete de la Municipalidad Provincial de Ascope,
esta alcanza un 65%, porcentaje que luego de realizar la implementacion de
la gestion por procesos debera mejorar y asi tener como modelo de
modernizacion a la Subgerencia de Transporte y Seguridad Ciudadana y en

especial area en estudio.

Tabla 8 Eficiencia total

RP+PS+NP+SA+AC+UR
ET 65%

Para identificar los procesos del area de emision de brevetes de la
Municipalidad Provincial de Ascope, seguiremos el lineamiento de la Norma
Técnica N° 001-2018-SGP. En esta norma resalta que la gestion por procesos
apoya al cumplimiento de la mision de la entidad, al logro de sus objetivos, a
proporcionar bienes y servicio publicos de calidad, asi como a la toma de
decisiones en diferentes aspectos de la gestion edil. Para identificar los por
procesos en la Area de Emision de Brevetes de la Municipalidad Provincial de

Ascope, aplicaremos la metodologia siguiente:

3.2.1. Determinacion de procesos: radica en conocer los procesos del area de

emision de brevetes y la identificacion de los elementos que lo conforman.

1.1. Matriz de los bienes y/o servicios ofrecidos por la Municipalidad

Provincial de Ascope:

Segun su mision, la MPA tiene por finalidad “Brindar servicios de calidad

con_eficiencia y eficacia manteniendo una gestion transparente y

responsable que garantice el manejo 6ptimo de los recursos publicos,

19



promoviendo asi el bienestar y desarrollo integral y sostenible de su
poblacion de manera participativa e inclusiva.”. (El subrayado se

agrego).

Entonces, para poder cumplir con la mision establecida, se identifico los
productos y/o servicios que generen valor al poblador ascopano, con el
objetivo de conocer si para cada uno de ellos se cuenta con un proceso
controlado que cumpla con brindar un servicio de calidad con eficiencia
y eficacia. En ese orden de ideas, se identifico los bienes y servicios que
brinda la Municipalidad Provincial de Ascope, en observancia a lo
dispuesto en la Ley N° 27972 Ley Organica de Municipalidades, a fin de
proporcionar los recursos necesarios para que cumpla con su funcion.

En la siguiente tabla se muestra la Matriz Cliente — Producto, se enlista
los bienes y/o servicios que ofrece la municipalidad a sus diferentes
destinatarios (clientes), a quienes, desde sus posibilidades, brindan

servicios publicos integrales, sostenibles y armonicos en su jurisdiccion.

Tabla 9 Matriz Cliente — Producto

Beneficiario o Usuario (cliente)

Denominacion del bien o servicio

Infraestructura Urbana (calles, vias. parques,

jardines, mantenimiento, etc.) 2 2 S =
Mobiliario y equipamiento urbano (Bancas,
tachos, juegos, semaforos. camaras, mantenimiento, X X X X
etc.)
Espacios Municipales (Local, Biblioteca, Mercado

i X X X
Municipal, etc.)
Licencias, Permisos, Actas, Registros X X X X
Informacién del Catastro | X X
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Denominacion del bien o servicio

Planes de Desarrollo Local (economico, social) X X X

Politicas y normatividad provincial (servicios
municipales, transito y movilidad, gestion X X X X
ambiental, etc.)

Acciones de promocion Formalizacion de la
propiedad intelectual, desarrollo econdmico, X X X X
Saneamiento ambiental, medicina preventiva, etc.

Acciones de fortalecimiento de la educacion,

cultura, deportes y recreacion 5 : A A
Programas sociales (Defensa y promocion de X X

derechos)

Planes Operativos de Servicios Municipales X X

Servicios Municipales (Limpieza, recojo de RS, X X X X
sefializacion, parqueo, iluminacion, otros)

Servicio de Seguridad Ciudadana X X X X

Podemos ver en la Matriz Cliente - Producto el cruce entre los
Beneficiarios de los bienes y servicios y aquellos servicios que son
brindados por la Municipalidad provincial de Ascope. Estos bienes
y servicios son generados por los procesos misionales, los que
operativizan la razén de ser de la Municipalidad. En el cuadro
adjunto se identificé la Matriz del servicio del cual se implementara

la gestion por procesos:

Tabla 10 Servicio de licencias de conducir

Servicio Licencia de conducir para vehiculo menor
Usuario
Nuevo conductor X X
Conductor X X
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1.2. Mapadel Proceso nivel 0 — Municipalidad Provincial de Ascope:

El inventario de procesos es una herramienta que facilita registrar cada

uno de los procesos de la MPA, detallando el tipo de proceso, duefio del

proceso, y a qué nivel corresponde: 0, 1, 2, ...etc.

Los procesos ediles realizan sobre la base de las competencias o

funciones establecidas en MAPRO de la entidad, tal como dispone la Ley

N°27972 Ley Organica de Municipalidades y el Reglamento de

Organizacion y Funciones (ROF) de la Municipalidad; ademas se

detallan los bienes y servicios que pone a disposicion del poblador

ascopano.

Tabla 11 procesos estratégicos, misionales y de soporte en el nivel 0 y nivel 1

“ Proceso de Nivel 0
Proceso

Gestion Estratégica para el
1 Desarrollo Local e
Institucional

Gestion del Desarrollo de

2 Capacidades Institucionales

3 Promocion del Desarmrollo
Local (Econémico- Social)

4 Gestion de la Prestacion de

Senicios Municipales

Gestion Estratégica para el Desarrollo Local
Gestion Estratégica Institucional

Gestion del Cumplimiento

Gestion de Convenios

Gestion Nomativa de los Senvicios Municipales
Gestion Nomativa Institucional

Administracion de Sistemas de Gestion
Gestion de la Mejora Continua

Gestion de espacios e interacciones de promocion y
fomento con los actores de la localidad

Administracion del Servicio de Limpieza Publica
Gestion de la Segunidad Distrital

Gestion de Licencias v Pemisos

Transito y Movilidad

Gestion del Catastro Urbano Distrital

Gestion de Provectos de Infraestructura Urbano
Mantenimiento de la Infraestructura Urbana
Mantenimiento de Areas verdes

Administracion del sistema local de gestion ambiental

Gestion del registro, determinacién y fiscalizacion
tributaria

Gestion de la Educacion, Cultura y Turismo M03.01
Fomulacién del Plan Operativo de Fiscalizacion
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n Proceso de Nivel 0
Proceso

Gestion de la Atencion a

5 Ciudadanos M
6 Gestion de la Atencion a M
Ciudadanos
Gestion de los Recursos
7 S
Humanos
8 Gestion de Logistica S
Gestion de los Recursos
9 % ; S
Financieros
Gestion de Bienes
10 Patrimoniales y Semvicios S
Generales
11 Gestion de las TIC S
12 Gestion Juridico Legal S
13 Gestion Documental S
14 Gestion de la s

Comunicacion Municipal

Formulacién del Plan Operativo de Fiscalizacion

Desarrollo de las Operaciones de Supenvision de
cumplimiento

Fiscalizacion de

administrativo

y  ejecucion procedimiento

Atencion de Apelaciones
Desarrollo de Estrategias de Atencion Ciudadanos

Mencion de solicitudes y consultas de servicio al
cliente

Medicion y evaluacion de las operaciones de servicio
al ciudadano

Planificacion de Politicas de Gestion de Personas
Organizacion del Trabajo y su Distribucion
Gestion del Empleo

Gestion del Rendimiento

Gestion de la Compensacion

Gestion del Desarrollo y Capacitacion

Gestion de las Relaciones Humanas y Sociales
Gestion de Contrataciones

Gestion de Almaceén

Gestion Contable

Gestion de Tesoreria

Gestion de Cobranza de obligaciones tributarias
municipales

Control Patrimonial

Gestion de Sermvicios Generales

Planificacion de tos Senvicios TIC
Gestion de los Provectos TIC

Gestion de los Senvicios TIC

Asesoria Legal

Gestion Juridica

Gestion del Tramite Documentario
Gestion del Archivo

Gestion de Prensa y Audio visuales
Gestion de Publicidad y Disefio
Administracion de Protocolos y Eventos
Administracion de Plataformas Digitales
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Sobre la base del listado de los procesos estratégico, misional y de
soporte en su nivel 0 y nivel 1, se construyd el mapa del proceso, tal

como se muestra en la imagen adjunta:

Gréfico 1 Mapa de los procesos en su nivel 0 y nivel 1 de la MPA

EO1 E02
Gestion Estratégica
para el Desarrollo Local
e Institucional

Gestion del Desarrollo
de Capacidades
Institucionales

MO1 Mo2
Promocion del

mMo4

1

1

1

. Gestion de la :
Fiscalizacion i
1

1

1

1

1

Mo03

Gestion de la
Prestacién de Servicios
Municipales

Desarrollo Local

Municipal Atencion a
(Economico- Social) P

Ciudadanos

S04

S01 S03

173

Gestion de los
Recursos Humanos

Gestion de Logistica

Gestion de los
Recursos Financieros

Gestion de Bienes

Patrimoniales y
Servicios Generales

S08
S05 Gestiésr?Jﬁuri dico S07 Gestion de la
Gestion de las TIC Gestion Documental Comunicacion
Legal . .
Municipal
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1.3. Diagrama de bloques, proceso misional nivel 1 — Municipalidad
Provincial de Ascope:

Grafico 2 Diagrama de bloques, proceso misional nivel 1

Municipalidad Provincial de Ascope

Procesos estratégicos

Proceso Nivel 0 O K =  Proceso Nivel 0 Proceso Nivel 0

. . Proceso Proceso Proceso
: Proceso Nivel 0 o HERN TN Nivel1 = Nivell =—» Nivell -, nivel0
: . 4.1 4.2 a3
Proceso Nivel 0 STECO TIUTTS . rbresu Vet m

...........................

DESPLIEGUEDEPROCESOS

Proceso __ Proceso ___ Proceso
—+» nivel2 —» nivel2 — nivel2
28] 4,2.2 23
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2. Documentacién del Proceso:

2.1.

2.2.

Mapa del Proceso de la Municipalidad Provincial de Ascope:

Gréfico 3 Mapa del Proceso

EO1 E02
Gestion Estratégica Gestion del Desarrollo
para el Desarrollo Local de Capacidades
e Institucional Institucionales

1

Mo02 E Mo4 |

Promocion del Gestién de la Fiscalizacio Gestion de la |
Desarrollo Local Prestacion de Servicios :.inc:I:iz;c:)In Atencion a |

- - - == . 1
(Economico- Social) Municipales P Ciudadanos !
1

S04
Gestion de Bienes

S01
Gestion de los
Recursos Humanos

S03
Gestion de los
Recursos Financieros

S02

Gestion de Logistica

Patrimoniales y
Servicios Generales

S08
S05 Gestiésnolauridico S07 Gestion de la
Gestion de las TIC Gestion Documental Comunicacion
Legal ..
Municipal

Codificacion de los procesos de la Municipalidad Provincial de

Ascope:

Para conocer informacion minuciosa del proceso, se utilizé una ficha
de proceso cuyo formato permiti6 conocer los componentes

principales de cada proceso identificado.

Grafico 4 Codificacion de procesos

Codigo de tipp de Numero de Proceso de

Proceso: o nivel 0: Mimero de Proceso de

E: Estratégico . . nivel 1: Mimero
e Mimero correlativo de 2 . .

M: Misional digitas correlativo de 2 digitos

S: Soporte
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Tabla 12 codificamos los procesos estratégicos, misionales y de soporte de la
Municipalidad Provincial de Ascope

EO1
2 E02
3 MO1
4 M02
5 MO03
6 M04

Gestion Estratégica
para el Desarrollo
Local e Institucional

Gestion del Desarrollo
de Capacidades
Institucionales

Promocion del
Desarrollo Local
(Econdémico- Social)

Gestion de la
Prestacion de
Senicios Municipales

Fiscalizacién Municipal

Gestion de la Atencion
a Ciudadanos

E01.01
E01.02
E01.03
E01.04
E02.01
E02.02
E02.03
E02.04

M01.01

M02.01
M02.02
M02.03
MO02.04
MO02.05
MO02.06
M02.07
MO02.08

MO02.09

M02.10

M02.11
M03.01

M03.02

M03.03

M03.04
M04.01

MO04.02

MO04.03

Gestion Estratégica para el Desarrollo Local
Gestion Estratégica Institucional
Gestidn del Cumplimiento
Gestion de Convenios
Gestion Normativa de los Servicios Municipales
Gestion Normativa Institucional
Administracion de Sistemas de Gestion
Gestion de la Mejora Continua

Gestion de espacios e interacciones de promocién
y fomento con los actores de la localidad

Administracién del Senicio de Limpieza Publica
Gestion de la Seguridad Distrital
Gestion de Licencias y Pemmisos

Transito y Movilidad
Gestion del Catastro Urbano Distrital
Gestion de Provectos de Infraestructura Urbano
Mantenimiento de la Infraestructura Urbana
Mantenimiento de Areas verdes

Administracion del sistema local de gestion
ambiental
Gestion del registro, determinacion y fiscalizacion
tributaria

Gestion de la Educacién, Cultura y Turismo
Formulacién del Plan Operativo de Fiscalizacion

Desarrollo de las Operaciones de Supervisiéon de

cumplimiento
Fiscalizacién y ejecucion de procedimiento
administrativo
Atencion de Apelaciones
Desarrollo de Estrategias de Atencién Ciudadanos
Mencion de solicitudes y consultas de senicio al
cliente

Medicion y evaluacion de las operaciones de
senicio al ciudadano
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S01.01 Planificacion de Politicas de Gestiéon de Personas
S01.02  Organizacién del Trabajo y su Distribucién
S01.03  Gestion del Empleo

7 S01 Gestin delos S01.04  Gestion del Rendimiento
Recursos Humanos

S01.05 Gestion de la Compensacion
S01.06  Gestion del Desarrollo y Capacitacion
S01.07  Gestion de las Relaciones Humanas y Sociales

S02.01 Gestion de Contrataciones

8 S02 Gestion de Logistica ;
S02.02  Gestion de Almacén
S03.01 Gestion Contable
9 503 Gestion de los S03.02 Gestién de Tesoreria
Recursos Financieros s03.03 Cestion de Cobranza de obligaciones tributarias
: municipales
Gestion de Bienes S04.01  Control Patrimonial

10 S04 Patrimoniales y -

Senicios Generales S04.02  Gestion de Senicios Generales
S05.01 Planificacion de tos Senvicios TIC

11 S05 Gestion de las TIC S05.02 Gestion de los Provectos TIC
S05.03 Gestion de los Senicios TIC

S06.01  Asesoria Legal

12 S06  Gestion Juridico Legal . .
S06.02  Gestioén Juridica
) S07.01  Gestion del Tramite Documentario
13 S07 Gestién Documental . )
S07.02  Gestioén del Archivo
S08.01  Gestion de Prensa y Audio visuales
Gestion de la S08.02 Gestion de Publicidad y Disefio
14 S08 Comunicacion — -
Municipal S08.03  Administracion de Protocolos y Eventos

S08.04 Administracion de Plataformas Digitales
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2.3. Fichatécnica del Proceso Nivel 0 de la Municipalidad Provincial

de Ascope:

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

M02
Gestion de la Prestacion de Servicios Municipales
06-JUN-2022
Gerente Municipal Misional

Otorgar licencias de conducir a los conductores de vehiculos menores de forma
rapida, oportuna y eficiente, con la finalidad de coadyuvar en la mejora del
funcionamiento del transito, |la proteccién de la vida y seguridad de las personas.

Otorgar licencias de conducir en la Provincia de Ascope, manteniendo un registro
virtual y fisico de los brevetes emitidos, asi como su fecha de caducidad.

DESCRIPCION DEL PROCESO

Solicitud de licencia Gestion de
Nuevo conductor / : : Licencias de Brevete
de conducir vehiculo M02.03 E - Conductor
conductor conducir y impreso
menor d
permisos

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

Personal contratado y tercerizacion segun
requerimiento y necesidad de servicio.

14) Controles
o Verificacion del récor de papeletas en base de datos del MTC.
o Reglamento Nacional del Sistema de Emisién de Licencias de Conducir — Decreto Supremo N° 007-
2016-MTC

Software del MTC, insumos, PCs, utiles de escritorio.

17) Indicadores

e Solicitudes Atendidas

& Tainpoice gncich e Ingresos recaudados

e Nivel de Ejecucion del gasto



2.4. Fichatécnica del Proceso Nivel 1 de la MPA:

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 1

MO02.03
Gestion de Licencias de conduciry permisos
06-JUN-2022
Subgerente de Transportes y Seguridad Ciudadana Misional

Otorgar licencias de conducir a los conductores de vehiculos menores de forma rapida,
oportuna y eficiente.

Otorgar licencias de conducir en la Provincia de Ascope, para todos los conductores aptos.

DESCRIPCION DEL PROCESO

* Recepcion de
o : 2 expediente.
Solicitud de licencia AR
Nuevo conductor / . K « Digitacion de Brevete
conductor de conducir vehiculo M02.03.01 PR impreso Conductor

menor 2

¢ [mpresion de

brevete.

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

Equipos para evaluacion e impresion de brevetes: asi  Subgerente de Transportes, asesora legal, asistentes
como mobiliario para la recepcion de los conductores. y cajera.

14) Controles
» Verificacion del récor de papeletas en base de datos del MTC.
* Reglamento Nacional del Sistema de Emision de Licencias de Conducir — Decreto Supremo N° 007-2016-MTC

17) Indicadores

e Rotacion del Personal © (RP) e Solicitudes Atendidas (SA)
e Productos / Servicios (PS) e Atencion al Cliente (AC)
o Nivel Presupuestario (NP) e Utilizacion de Recursos (UR)
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2.5. Diagrama del Proceso Nivel 2: emision de brevetes para

vehiculos menores de la Municipalidad Provincial de Ascope:

Usuario / Cliente

Solicita

brevete

1. Se apersona al drea

de transporte

4. Entregar de

orevete

FIN

Ventanilla 3

2.Filtrar recort de inspactor.
c Municipal

papeletas

TRAMITE PARA EMISION DE BREVETE
‘Ventanilla 2

3. Emite orden de

5 Apertura |
expedientade [+
tramite B

‘ Caja de Pagos |

Examen de manejo

pructa ®

Rende el sxamen
hasta apraba
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2.6. Aprobacion y difusion de los documentos por la gerencia de la
Municipalidad Provincial de Ascope:

TRANSPORTES - M02.03

Emision de brevetes para vehiculos Version: 01
menores

Vigencia: 10/06/2022

Flores Patifio Juan José Tesista
Elaborado
por:
Panta Cdrdova Keily Tesista
Bertini Rodriguez Alberto Subgerente de Transporte, -
Martin Transito y Seguridad Ciudadana
Revisado
por
Zapata Chacon Asesora Legal de la
Jacqueline Catalina Subgerencia de Transporte
o
Aprobado Bernllla_ Ve[asquez Gerente Municipal o //x
por Cicerdn ;
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2.7. Elaboracién del procedimiento de emision de brevete para vehiculos

menores de la Municipalidad Provincial de Ascope:

¥ /
3
ascove
¥ L
M ¢

; Emision de brevetes para vehiculos Ca
,,,,,,,,, : menores Version: 01

1. OBJETIVO DEL PROCESO
Otorgar licencias de conducir a los conductores de vehiculos menores de forma rapida,

oportuna y eficiente.

2. ALCANCE DEL PROCESO
Otorgar licencias de conducir en la Provincia de Ascope, manteniendo un registro virtual

y fisico de los brevetes emitidos, asi como su fecha de caducidad.

3. REQUISITOS
3.1. NORMATIVIDAD INTERNA
e Ley Orgéanica de Municipalidades Ley N° 27972
e Ordenanza Municipal N° 026-2019-MPA, Reglamento Interno de Trabajo
e Ordenanza Municipal N° 043-2020-MPA Aprobar Plan Estratégico Institucional
(PEI)
e Ordenanza Municipal N° 031-2016-MPA, Reglamento de Emisién de Brevetes

3.2. NORMATIVIDAD EXTERNA
e Decreto Supremo N° 054-2018-PCM- Lineamientos de la Organizacién del
Estado.
¢ Reglamento Nacional del Sistema de Emision de Licencias de Conducir —
Decreto Supremo N° 007-2016-MTC
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Emision de brevetes para

vehiculos menores Version: 01

4. NIVEL DE AUTORIDAD

4.1. DUENO DEL PROCESO
Subgerente de Transportes y Seguridad Ciudadana

4.2. ACTORES DEL PROCESO
e Gerente Municipal
e Subgerente de Transportes y Seguridad Ciudadana
e Asesora Legal de Transportes
e Asistente de Tesoreria
e Asistente 1 de Transportes
e Asistente 2 de Transportes
e Secretaria de la Subgerente de Transportes

e Digitador

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS Y ANEXOS

5.1. PROCEDIMIENTOS, FORMATOS O REGISTROS CONTROLADOS
Procedimiento: Subgerencia de Transporte Bienestar Universitario, codigo
SUBGER-TRANS-M01.03

5.2. ANEXOS
e Anexo 01. Recibo de Pago (licencia nueva, revalidacién o duplicado)
e Anexo 02. Solicitud de Licencia de Conducir Vehiculo Menor
e Anexo 03. Copia del DNI, y 03 fotos tamafio carné con fondo blanco.
e Anexo 04. Duplicado de licencia, adjuntar denuncia policial.

e Anexo 05. Revalidacion, adjuntar licencia y/o denuncia policial.
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Emision de brevetes para vehiculos -
Version: 01

menores

e Anexo 06. Reporte del Sistema Nacional de Sanciones, consulta de papeleta
e Anexo 07. Constancia de aprobacién de examen de reglas para obtener licencia
de conducir vehiculo menor (Clase B — Categoria II-C).
e Anexo 08. “Declaracion Jurada de no tener:
v Antecedentes Penales ni Policiales
v Antecedentes Judiciales”
e Anexo 09. Constancia COFIPRO”.

e Anexo 10. Informe Médico, emitido por Centro Médico Autorizado

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

Busca en la base de datos del MTC récor de .
1 Digitador
papeletas.

Cancela en la caja tasa por concepto de brevete

i . Asistente de Tesoreria
nuevo, renovacion y/o duplicado.

3  Verifica datos del solicitante. Al L] sesel

Legal

Solicitante:
» Consigna sus datos, :

4 . Usuario
* Rubrica a mano alzada
» Estampa su huella digital

5 Conslgna la informacion requerida por el MTC para la Asistente 1
emision del brevete.
Escanea foto del cliente, valida con Reniec, verifica

6 datos que correspondan al solicitante, imprime Asistente 2
brevete.

7 Registra en su control nombre del cliente, tipo de Asistente 2
brevete, y fecha de entrega y fecha de caducidad.

8 Verifica si el expediente procesado cumple con todos Subgerente

los requisitos para la impresion del brevete.
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Emision de brevetes para vehiculos

Version: 01
menores

Llena datos en el Cuaderno de cargos: apellidos y nombres,

2 namero de serie, fecha de impresion y fecha de caducidad. SEETEENE
Resuelve las 20 preguntas que fueron formuladas por el MTC .
10 . Usuario
(4nicamente cuando aprueba el examen se entrega brevete).
Firma el Cuaderno de Cargo a mano alzada, estampa su huella .
11 Usuario

digital consignar fecha y ahora de entrega del brevete.

7. DIAGRAMA DE FLUJO:

TRAMITE PARA EMISION DE BREVETE

Usuario / Cliente

Ventanilla 3

Ventanilla 2

| caja de Pagos

Examen de manejo

datos para la —
emision de Sistema de
brevete Gestion brevete

ealiza
Pago
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3. Seguimiento, mediciéon y analisis de procesos: radica en la

comprobacion de desempefio y oportunidades de mejora.

Tabla 13 Indicador de desempefio del proceso

Tiempo
promedio de
emision de
brevete

Numero de
supervision de
expedientes

Rotaciéon del
Personal

Productos /
Servicios

Nivel
Presupuestario

Solicitudes
Atendidas

Atencion al
Cliente

Utilizacion de
Recursos

Eficiencia Total
Mensual

Reducir tiempo de

emisiéon de
brevete

Verificar que los
expedientes
admitidos
cumplan con los
requisitos
exigidos por ley.

Evaluar que tan

frecuente son las

renuncias o
rotaciones del
personal.

Comprobar que el

total de brevetes
emitidos
mensualmente
sean en misma
cantidad que los
solicitados.

Verificar que el
presupuesto
proyectado
corresponda al
recaudado.

Verificar que
todas las
solicitudes
tramitas sean
atendidas.

Revisar las
debilidades del
area de emisién

de brevete.
Evaluar que los

recursos
empleados se
aprovechen al

maximo.

Conocer el
rendimiento del
area de Emision

de Brevetes.

Sumatoria de los tiempos en la
emision de brevete entre nimero
de brevetes

Numero de expedientes revisados
/ total de expedientes atendidos
por dia

R=S/((1+F) / 2) x 100

(Total de brevetes emitidos / Total
de brevetes requeridos) x 100

(Ingresos por emisién de brevete /
Presupuesto de ingresos) x 100

(Solicitud de requerimientos
atendidos / Solicitud de
requerimientos solicitados) x 100

(Total de reclamos / Total de
tramites solicitados) x 100

(Total de brevetes incompletos /
Total de brevetes impresos) x 100

RP+PS+NP+SA+AC+UR+SUP+TP

Tomar tiempo que demora el
proceso desde la presentacion del
expediente completo, hasta la
entrega del brevete

Todos los dias, de forma aleatoria,
escoger un 20% del total de
expedientes admitidos para revisar
si cumple con presentar todos los
requisitos que exige la ley.

Semestralmente, solicitar a la
Subgerencia de Recursos Humanos
la lista de personal que fue rotado, o
renuncio al puesto, asi como el
motivo.

Mensualmente, solicitar reporte de
emisiébn de brevetes mensual y
comparar con cuaderno de entregas
de brevete.

Mensualmente, solicitar al Area de
Tesoreria los ingresos recaudados
por emision de brevetes nuevos,
revalidacion y duplicados y comprar
con los reportes de Presupuesto.

Mensualmente, comparar que todos
los expedientes solicitados
correspondan al mismo numero de
atendidos.

Mensualmente, solicitar el libro de
reclamaciones y revisar cuantos de
estos pertenecen al &rea de emision
de brevetes y cual es el motivo.

Mensualmente, solicitar a logistica
los insumos entregados y comparar
con los brevetes emitidos sin error.

Mensualmente, evaluar la eficiencia
del &rea de emision de brevetes.
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3.1. Semaforizacién de indicadores

Este instrumento de medicion de procesos se aplicara por cada uno de los
indicadores, los mismos que la gerencia municipal establecié la métrica para

su medicion mensual que servird para conocer la meta u lo real mes a mes.

Grafico 5 Semaforizacion de indicadores

— El color rojo advierte incumplimiento de metas. ‘

El amarillo o ambar, indica cumplimiento medio.

— El verde, cumplimiento en su totalidad. ‘

3.2. Fichadel indicador del proceso

Es una herramienta donde se detalla cada indicador con la finalidad
de conocer cdmo esta definido cada componente del indicador y ver
su evolucion en el tiempo.

A continuacién, se muestra la ficha por cada indicador:

Grafico 6 Tiempo promedio de emision de brevetes

Tiempo promedio de emision Caodigo:
de brevetes M02.03.01.01

Sumatoria de los tiempos en la emision de
brevete entre nimero de brevetes

Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana
Registros del sistema del MTC

Mensual Unidad: Horas

Detalle de medicion mensual

Fecha Real Meta Semaforizaciéon Tendencia
03-MAY-22 58 48 +
30-JUN-22 24 48 . *
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Gréfico 7 Supervisiones realizadas

Cédigo:

Supervisiones realizadas M02.03.01.02

Revisar  aleatoriamente los  expedientes
presentados por los solicitantes de brevete.

Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana

Archivador de expedientes
Unidad: 20% de

Mensual expedientes presentados
03-MAY-22 0 20% ® v
30-JUN-22 18% 20% o t

Grafico 8 Rotacion del Personal

Cédigo:

Rotacion del Personal M02.03.01.03

R=S/((1+F) / 2) x 100

Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana

Planilla de empleados y contratos sujetos a
modalidad

Mensual Unidad: Semestralmente
03-MAY-22 18% 5% v
30-JUN-22 18% 5% v
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Grafico 9 Productos / Servicios

Cadigo:

Productos / Servicios M02.03.01.04

(Total de brevetes emitidos / Total de brevetes
requeridos) x 100

Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana
Registro de impresion de brevetes

Mensual Unidad: Mensualmente

Detalle de medicion mensual

Fecha Real Meta Semaforizacion Tendencia
03-MAY-22 88% 95% +
30-JUN-22 94% 95% . ¢

Gréfico 10 Nivel Presupuestario

Cédigo:

Nivel Presupuestario M02.03.01.05

(Ingresos por emision de brevete / Presupuesto
de ingresos) x 100

Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana
Reporte de ingresos de tesoreria y de planificacion

Mensual Unidad: Mensualmente

Detalle de medicion mensual

Fecha Real Meta Semaforizacion Tendencia
03-MAY-22 79% 90% +
30-JUN-22 87% 90% f
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Grafico 11 Solicitudes Atendidas

Cadigo:

Solicitudes Atendidas M02.03.01.06

(Solicitud de requerimientos atendidos /
Solicitud de requerimientos solicitados) x 100

Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana
Archivador de solicitudes atendidas

Mensual Unidad: Mensualmente

Detalle de medicion mensual

Fecha Real Meta Semaforizacion Tendencia
03-MAY-22 85% 98% +
30-JUN-22 87% 98% f

Grafico 12 Atencion al Cliente

Cadigo:

Atencion al Cliente M02.03.01.07

(Total de reclamos / Total de tramites
solicitados) x 100
Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana

Libro de reclamaciones y archivador de
expedientes

Mensual Unidad: Mensualmente

Detalle de medicién mensual

Fecha Real Meta Semaforizacion Tendencia
03-MAY-22 5% 5% v
30-JUN-22 2% 5% O I\
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Gréafico 13 Utilizacion de Recursos

Cédigo:

Utilizacion de Recursos M02.03.01.08

(Total de brevetes incompletos / Total de
brevetes impresos) x 100

Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana
Registro de impresion insumos proporcionados

Mensual Unidad: Mensualmente

Detalle de mediciéon mensual

Fecha Real Meta Semaforizacion Tendencia
03-MAY-22 7% 5% v
30-JUN-22 3% 5% ® 3

Gréafico 14 Eficiencia Total Mensual

Cadigo:

Eficiencia Total Mensual M02.03.01.09

RP+PS+NP+SA+AC+UR+TE+SUP

Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana
Ficha de indicadores anteriores

Mensual Unidad: Mensualmente

Detalle de mediciéon mensual

Fecha Real Meta Semaforizacion Tendencia
03-MAY-22 65% 95% v
30-JUN-22  89% 95% O 4

42



3.3. Tablero de indicadores de procesos

La Municipalidad Provincial de Ascope, tiene un listado de procesos,

por lo tanto, la manera mas rapida para que la gerencia municipal

tomo medidas correctivas, se elabord un cuadro resumen de todos los

indicadores del proceso de emision de brevetes donde puede

observarse directamente los colores semaforizados; ademas, este

control también sera visualizado por el Subgerente de Transportes y

Seguridad Ciudadana, con la finalidad que monitoree la gestion de sus

areas. En el tablero adjunto, se observa un resumen de todos los

indicadores que el area de licencias de conducir tiene que cumplir mes

a mes.

Tabla 14 Tablero de indicadores de procesos

Nombre del indicador

Tiempo promedio de emision
de brevete

Supervisiones realizadas

Rotacion del Personal

Productos / Servicios

Nivel Presupuestario

Solicitudes Atendidas

Atencién al Cliente

Utilizacion de Recursos

Eficiencia Total Mensual

un.

Hora

%

%

%

%

%

%

%

%

Meta

48

20%

5%

95%

90%

98%

5%

5%

95%

Mes
anterior

48

18%

88%

79%

85%

5%

7%

65%

Mes
actual

24

18%

18%

94%

87%

87%

2%

3%

89%

Crecimiento /
Decrecimiento

Real

!
!
!
!
!
!
!
!
!

.
_
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4. Mejora de procesos: se refiere a la revision constante del desempefio del

proceso, buscado priorizar mejoras los procesos municipales.

4.1.

4.2.

4.3.

La mejora del proceso

Son acciones de facil implementacion a cargo de del mismo equipo
ejecutor del proceso y que es vigilado por el responsable del proceso.
Estas funciones se realizaran cuando se requiera porque no implica
cambios profundos, porque de ser asi estariamos frente a un redisefio
y/o reingenieria de procesos. Asimismo, en esta mejora se realizan
capacitaciones constantes al personal, no solo de sus propias

funciones sino también de motivacion y atencion al cliente.

Redisefio del proceso

Implicar4 modificaciones de fondo en la secuencia de tareas que son
parte del proceso. Para realizar esta actividad se ejecutaran acciones
gue demoran entre 8 a 12 meses. Por ejemplo, eliminar actividades
de traslado de personas y documentos, implementando una

plataforma tecnoldgica.

Lareingenieria del proceso

Implica cambios profundos en la ejecucion del proceso, es una
modificacién estructural como el desarrollo de software o plataformas
tecnolégicas que soportan el proceso de emision de brevetes e
implican trabajos de méas de un afio.

Este redisefio se aplicaria cuando el area de emisién de brevetes
busque realizar este tramite 100% virtual porque el proceso se

soportaria en la tecnologia.
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Gréfico 15 Tipos de mejoras de procesos
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Instituto parala Calidad. (2015). [Material académico del diplomado de gestion,
mejora y redisefio de procesos 2015). Lima: PUCP.”

4.4. Metodologia del ciclo Deming (PHVA)
Como toda gestion por procesos se utilizara el ciclo Deming porque

facilita ejecutar acciones de mejora en los procesos mediante la

repeticion del ciclo: PHVA llamado el ciclo de la mejora continua.

Grafico 16 Ciclo Deming
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4.4.1. Planear

Para ejecutar es necesario que el trabajo previamente sea
autorizado por el Gerente Municipal. Asimismo, Este grupo de
trabajo debe estar formado por personas que lleven a cabo la
realizacion del proceso y sera guiado por quien esté a cargo de la
mejora de este proceso. Para la investigacion se planted la mejora
del proceso de emision de brevetes pues se hallé que los plazos
de entrega superan a los establecidos para el cumplimiento de

meta.

Paso 1: Definir el objetivo de mejora

e ¢ Qué?, minimizar la demora de atencién a los solicitantes de
brevetes, en el lapso que toma el pedido del solicitante hasta
la obtencion de la licencia de conducir vehiculos menores.

e ¢ Cuanto? de 48 horas a 24 horas, guardando relacion con el
objetivo del indicador que no se alcanza.

e ¢Cuando? Desde el 01 de junio del 2022, plazo dentro del cual

se habra brindado una solucion a la situacion problematica.

Por lo tanto, el objetivo seria: Reducir el tiempo de entrega de
licencias de conducir vehiculos menores de 48 horas a 24 horas

y esto se debe lograr a partir del 01 de junio del 2022

Paso 2: Identificar la causa — raiz del problema
e Demora del personal al verificar récor de papeleta.
e Cliente realiza excesivas colas para realizar tramite.

¢ Distribucién de puestos deben ser reordenados.
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Actividades de

Tabla 15 Plan de Actividades

Responsable

Mejora

Trasladar 2 actividades al Cajero:

1 Verificar récor de papeletas y Entregar

formatos.

Definir las competencias que
necesita el personal

3 Desarrollar el plan de capacitacién

Supenisar la ejecucién del

capacitacién

Responsable del
proceso

Subgerente de
Transportes

Jefe de recursos
humanos

plan de Responsable del
proceso

Fecha de

inicio

Fecha de

termino

09/05/2022  13/05/2022
16/05/2022  20/05/2022
23/05/2022  25/05/2022
26/05/2022  31/05/2022

Grafico 17 Secuencia para definir las actividades de mejoramiento
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Supervisar la ejecucion
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47




4.4.2. Hacer:

Corresponde a la siguiente etapa en el ciclo PHVA, luego de
Planear. Durante esta etapa, quien esté a cargo de ejecutar el
proceso debera asegurarse que la ejecucion de las actividades se
lleve a cabo de manera eficiente, siendo estrictamente necesario
que aquellos colaboradores responsables de realizar las
actividades posean motivacion y la informacion suficiente para
ello.

Es de vital importancia que el encargado fomente un ambiente de
cooperacion entre los colaboradores con la finalidad de alcanzar
resultados mas provechosos, interrelacionando a todas aquellas

areas que intervienen en el proceso.

Tabla 16 Supervision dentro de la ejecucion del plan de actividades

Actividades de Fecha de Fecha de Punto de

Responsable Check
Mejora inicio término verificacion
Trasladar 2 actividades al R ble del N
Cajero: Verficar récor de ' CoPons@€CEl 0050000  13/05/2022 ow
proceso procedimiento
papeletas y Entregar formatos.
Definir las competencias que = oy Manual de
necesita el personal ubgerente de 050022 20/05/2022  funciones /
Transportes
actualizado
Desamoliap el plan: o dek de TBCUIS0S: | comanoo | 25/05/2022 | |/Plan aprobado
capacitacion humanos
Supemsgr lg’ejecucmn del plan Responsable del 26/05/2022  31/05/2022 Lista de
de capacitacion proceso chequeo

4.4.3. Actuar:
Respecto a esta etapa corresponde sefialar que, quien se
encuentra a cargo de la ejecucion del proceso debera iniciar las
acciones con la finalidad de alcanzar la correccion y mejora en el
proceso. Luego de realizado el analisis en la etapa de
VERIFICAR, deberé identificar contratiempos incumplimiento de
las actividades, etc. Se pueden encontrar las siguientes

situaciones adversas:
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¢ Actividades planeadas que no se han cumplido.

e Conocer por que no se ha cumplido.

e Corregir la falta y establecer un nuevo plazo.

¢ Que el objetivo no se haya logrado.

e Analizar cual es la causa de que el objetivo no se haya

logrado.

3.3. La eficiencia del area de emision de licencias de conducir luego de aplicar la

gestion por procesos:

Rotacion de personal, este indicador mantiene una eficiencia de 18% porque
en el mes de junio el personal permanecia del &rea de licencias de conducir
de vehicules menores tiene cinco (5) trabajadores y durante este periodo
renuncio un (1) trabajador y para cubrir su puesto se roto de la subgerencia de
rentas. Este porcentaje a simple vista es bajo; pero, esta en el promedio
porgque nos indica que en esta area no hay rotacion constante.

Tabla 17 Rotacion de personal

Personal que se separd (personal al inicio del

de la empresa en el periodo + personal al
periodo final del periodo) / 2
1 6
RP 18%

Nivel presupuestario, con este indicador se mide que tan eficiente es la
programacion de los ingresos por concepto de expedicion de licencias de
conducir de vehiculos menores tales como: Moto lineal y moto taxi en el
trAmite de renovacion, nueva licencia y duplicados. Visto el presupuesto inicial
de apertura (PIA), observamos que para el mes de abril se formulé un
presupuesto de S/ 71,000.00 soles, de los cuales al 30-JUN-2022, se
ejecutd S/68,360.00 soles, alcanzandose una eficiencia del 96% del ingreso
programado. Este indicador comparado con el mes de abril incremento en un
12%, y esto se explicaria porgue se mejoro el proceso porque ahora el brevete

se entrega en 24 horas y no en 48 horas que era antes de la implementacion.
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Asimismo, las capacitaciones de atencion al cliente y actualizacién en uso de
herramientas informaticas ayudo a que el personal pueda realizar sus

funciones en menor tiempo.

Tabla 18 Nivel presupuestario

Ingresos por emision Presupuesto de
de brevete ingresos
S/68,360.00 S/71,000.00
NP 96%

Producto y/o servicio, observando que, respecto al mes de abril este
indicador incremento en 6%. Este incremento se explica porque la entrega de
brevetes se realiza en menor tiempo y esta diferencia de treinta y cinco (35)
brevetes corresponde a que quince (15) solicitantes no aprobaron el examen
de conocimientos y fue reprogramado y veinte (20) corresponden a
solicitantes que no se apersonaron a rendir su examen, aun cuando se les

comunico via telefénica que su brevete estaba para recoger.

Tabla 19 Producto y/o servicio

Total, de brevetes Total, de brevetes
emitidos requeridos
721 756
PS 95%

Solicitudes atendidas, en el mes de junio se presentaron 785 expedientes y
fueron atendidos 721 expedientes, alcanzado una eficiencia de 92%. Este
resultado comparado con el mes anterior muestra un incremento significativo
de 4%. Este indicador podria alcanzar el 100%, siempre y cuando los
solicitantes presenten su expediente completo porque cuando les falta algun
requisito demoran en presentarlo y esta solicitud queda pendiente hasta

completar el expediente.
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Tabla 20 Solicitudes atendidas

Solicitud de Solicitud de
requerimientos requerimientos
atendidos solicitados
721 785
SA 92%

Utilizacién de recursos, verificamos la bithcora de las impresiones de
brevetes, donde figuran 734 brevetes impresos, de los cuales 13 presentaron
alguna falla en la impresion y esto significo una eficiencia de 2%. Respecto

al mes de abril este porcentaje se redujo en un porciento.

Tabla 21 Utilizacion de recursos

Total, de brevetes Total, de brevetes
incompletos Impresos
13 734
AC 2%

Atencién al cliente y/o usuario, revisamos el libro de reclamaciones
recontando Unicamente las quejas y/o reclamos que aluden al area de emision
de brevetes, encontrando que ocho (8) usuarios formalizaron su molestia. Este
resultado fue dividido entre los 785 expedientes presentados, alcanzando una
eficiencia de 1%. Este indicador comparado con el mes anterior se redujo en
1%, y esto nos demuestra que haber reducido excesivas colas y entregar el

brevete en menos tiempo el cliente no tendria motivo de queja alguno.

Tabla 22 Atencion al cliente y/o usuario

Total, de reclamos Total, de tramites solicitados
8 785
AC 1%

Numero de supervision de expedientes, con la implementacion de la

gestion por procesos el Subgerente de Transportes y la Asesora Legal, ahora
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mantienen un registro de las supervienes que realizan, incluso mensualmente
enviaran un informe al Gerente Municipal para conocimiento de que se esta
realizando las supervisiones de los expedientes. En el mes de junio se
revisaron cuarenta (40) expedientes y se reportd que la documentacion estaba

conforme exige la norma.

Tiempo promedio de emision de brevete, luego de asignarle dos (2)
actividades al Cajero: Verificar récor de papeletas y entregar formatos de
antecedentes, penales, policiales y judiciales, asi como otros formatos
exigidos por Ley, ahora en promedio tarda cincuenta y cinco (55) minutos en
procesar un brevete. Este promedio se establecio luego de entrevistar a cada

uno de los actores del proceso, tan como se muestra en la tabla adjunta:

Tabla 23 Tiempo promedio de emision de brevete

Busca en la base de datos del MTC récor de
papeletas.

1 Cobra tasa por concepto de brevete nuevo, AEsiEnis ol

1 a 3 minutos

renovacion y/o duplicado. Tesoreria
Entrega formatos
> Consigna la informacién requerida por el MTC Asistente 1 1 9 s

para la emision del brevete.

Escanea foto del cliente, valida con Reniec,

3 verifica datos que correspondan al solicitante, Asistente 2 5 a 10 minutos
imprime brevete.
Registra en su control nombre del cliente, tipo

4 de brevete, y fecha de entrega y fecha de Asistente 2 3 a 5 minutos
caducidad.
Verifica si el expediente procesado cumple con

5 todos los requisitos para la impresion del Subgerente 20 a 30 minutos

brevete.
Llena datos en el Cuaderno de cargos:
6 apellidos y nombres, numero de serie, fecha de Secretaria 3 a 5 minutos

impresion y fecha de caducidad.
Resuelve las 20 preguntas que fueron

7 formuladas por el MTC (Unicamente cuando Usuario Indistinto
aprueba el examen se entrega brevete).
Firma el Cuaderno de Cargo a mano alzada,

8 estampa su huella digital consignar fecha y Usuario 1 a 3 minutos
ahora de entrega del brevete.
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Eficiencia total, luego de realizar el calculo de los ocho (8) indicadores
propuestos para el area de brevete de la Municipalidad Provincial de Ascope,
esta alcanza un 89%, incrementando en un 24% respecto al mes de abril. Este
incremento de la eficiencia demuestra que la gestion por procesos permite que
las areas trabajen de manera horizontal, pensando en conjunto y no cada uno
por su lado; por lo tanto, implementar este método en los demés y areas

permitird un mejor servicio para los pobladores de la Provincia de Ascope.

Tabla 24 Eficiencia total

RP+PS+NP+SA+AC+UR+TE+SUP
ET 89%

Finalmente, adjuntamos una tabla resumen donde se puede observar los
indicadores antes y después de la implementacion de la gestion por procesos
en el &rea de emision de brevetes de la Municipalidad Provincial de Ascope:

Tabla 25 indicadores antes y después de la implementacion de la
gestidn por procesos
Gestion por Procesos

Nombre del indicador Proceso Antes de » L
implementar Implementacion Variacion
Tlem_go promedio de 71 55 16
emision de brevete
Supervisiones realizadas E TS B 0 18% 18%
brevetes
Rotacion del Personal 18% 18% 0%
Productos / Servicios REEE T b7 IENIEE 88% 94% 6%
de expediente
Nivel Presupuestario Recaudacion 79% 87% 8%
Solicitudes Atendidas Recepcion de 85% 87% 2%
expedientes y
Atencién al Cliente entrega de brevetes 5% 2% 3%
Utilizacion de Recursos I[FIRIEEon o2 7% 3% 4%
brevetes
Eficiencia Total Mensual 65% 89% 24%
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DISCUSION

En este apartado se intenta explicar, a través de los hallazgos y su
contrastacion con los aspectos tedricos, el impacto de la gestion por procesos
en el area de emision de licencias de conducir vehiculos menores
Municipalidad Provincial de Ascope, en adelante MPA. En relacion con el
servicio brindado, la realidad problematicay la literatura encontrada se plante6
gue la gestion por procesos incrementa significativamente la eficiencia total
del area de brevetes, impactando directamente en un servicio mas rapido y
optimo que buscan los pobladores de la provincia de Ascope.

Eficacia en el &rea de brevetes antes de la aplicacién de la gestion por
proceso

Se analizd, primero, el nivel de eficacia en la gestion de ingresos recaudados
por el servicio de licencias de conducir vehiculos menores en la MPA, en
términos de la percepcion del nivel de cumplimiento del objetivo que debe
cumplir los recursos del estado; ademas estos deben ser publicados en su
portal institucional, tal como lo estipula la Ley N° 27806 de Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica, por un deber transparencia de la gestion. En
este caso el indicador mide el nivel de ingresos por venta del servicio de
breves vs el presupuesto programado, alcanzé una eficiencia de 84%;
mientras que la utilizacion del recurso invertido en la obtencion del brevete
alcanzo una eficiencia de 3%, para este indicador se consideré medir cuantos
brevetes presentan alguna falla en su impresion versus el total requeridos.
Luego, revisamos el indicador de satisfaccion al cliente, utilizando para este
caso la relacion reclamos presentados por los usuarios entre el total de
expedientes presentados en el periodo de evaluacion, obteniendo como
resultado 2% que equivale a un total de 13 reclamos presentados, y diez de
ellos corresponden a la demora en atencion y sobre todo que hacen hasta tres
veces cola para recién presentar el expediente y los otros tres fueron porque
consideran que el personal de atencién no tiene buen trato.

Para (the impact of staff turnover on organizational performance: a case of the

three non-profit organizations in verulam (republic of Sout Africa), 2017) la
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rotacion es dividir el nUmero de trabajadores que se han ido durante el periodo
laboral entre el nimero promedio de personas permanecen en su puesto de
trabajo; asimismo en su investigacion consideraron dos factores principales:
la rotacion voluntaria, se presenta por las sueldo ocasionan la salida del
trabajador porque el mercado les puede ofrecer mejores oportunidades para
su economia familiar, y otro factor y el mas fuertes son las malas condiciones
laborales, un mal clima organizacional o la falta de recursos para realizar su
actividades. Al respecto el personal en el area de brevetes tenia una rotacion
de 18%, la renuncia del trabajador fue por una mejor oferta laboral,
coincidiendo asi con la investigacion de (Zulu y otros, 2017).

También, analizamos el indicador de produccién analizando el total de
brevetes emitidos entre el total de brevetes requeridos, alcanzando una
eficiencia de 89%. Este indicador nos permitié conocer cuéles son los factores
por lo que demora la emision de brevetes y con esto proponer mejoras en las
actividades que se realizan en el proceso.

Siguiendo con el analisis de servicio se aplicé el indicador solicitudes
atendidas, buscando determinar qué tan rapido procesan los documentos en
el area de emision de brevetes mostrando una eficiencia de 88%, porcentaje
gue corresponderia a una demora por dos factores, los solicitantes presentan
el expediente incompleto y demoran en regularizar la documentacion
correspondiente y otro es la demora en revision de los expedientes y esto
basicamente es por no tienen un checklist (lista de cotejo) donde pueda ir
marcando los documentos requeridos y el orden que deben conservar en el
expediente presentado, tal como indica (Salamanca, 2019).

Para conocer la eficiencia en entregar una licencia para conducir vehicules
menores, tomamos el tiempo que demoran en ejecutarse las tareas desde
inicio a fin, determinando que para hacer un brevete tardan setenta y un
minutos y en entregar al usuario 48 horas. Respecto a este indicador se
observé reprocesos y revisiones que no generan valor al proceso, asi como
aislamiento entre areas que comparten el proceso porgque se enfocan en su
area, olvidandose que son parte de una conjunto de actividades que busca
brindar un servicio de calidad al poblador y esto difiere de la Modernizacién de
la Gestion Publica, que indica una gestion al servicio del ciudadano

necesariamente debera cambiar el tradicional modelo de organizacion
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funcional y migrar hacia una organizacién por procesos contenidos en las
cadenas de valor de cada entidad, que aseguren que los bienes y servicios
publicos de su responsabilidad generen resultados e impactos positivos para
el ciudadano.

Finalmente, se constatd que la supervision que realiza el Subgerente de
Transportes, asi como la Asesore Legal no queda evidencia de esta labor, si
bien constatamos expedientes en su escritorio en el cual revisan si estos
cumplian con el contenido de todos los requisitos exigidos por Ley, no emiten
ningun informe de gestion que sirva de sustento de sus funciones de

supervision, por lo que este indicador seria nulo.

Disefio y aplicacion de la gestion por proceso en el area de emision
de brevetes de la MPA

Con la finalidad de disefar e implementar la gestion por procesos en el area
de emision de licencias de conducir vehiculos menores de la MPA, conforme
estable la norma técnica, identificando que la MPA tiene dos (2) procesos
estratégicos, cuatro (4) misionales y ocho (8) de soporte en su nivel cero (0),
con esto se contrasta la clasificacion de los procesos tal como fue definida
por (Carro & Gonzéles, 2015). Con esta informacién se construy6 el Mapa
del Proceso en su nivel 0. Se identificO la matriz de Cliente Producto,
listAndose trece (13) bienes y/o servicios que brinda la MPA a los residentes
(vecinos), poblacion flotante, organizaciones vecinales y entidades privadas
(comercios, instituciones), asi como especificamente la emision de licencias
de conducir de vehiculos menores. También se realizé la codificacion de cada
uno de los procesos en sus niveles 0 y 1 para elabora la ficha técnica del
proceso en su nivel 0 estableciendo el objetivo, actores del proceso, duefios
del proceso, asi como la descripcion del proceso y los indicadores para medir
su desempefio. Seguidamente con esta informacion se elaboré el flujograma
con ayuda del programa Bizagi describiendo las actividades y el flujo que
recorre el proceso detallando los documentos que ingresan y salen en cada
tarea. Toda esta documentacion fue presentada al Subgerente de Transportes
de la MPA, gquien luego de revisar y aprobar elevé la documentacion para la
revision y aprobacion del Gerente Municipal. Con la aprobacién del

procedimiento de emision de brevetes, tal como se lleva a cabo antes de la

56



implementacion, se presento la propuesta de trasladando dos (2) actividades
propias del area de Emisién de Brevetes al &rea de Tesoreria, estas son:
Verificar en el sistema del MTC el récor de papeletas y entregar formatos de
antecedentes penales, policiales, judiciales y de direccion domiciliaria, con
esta modificacion el cliente no tiene que formar cola para que verifiguen si
tiene papeletas pendientes esperar la busqueda y que pasado entre 10 y 15
minutos puedan dar respuesta, si no tiene papeleta forma otra cola para
solicitar una orden de pago y con esa orden formar cola en caja para realizar
la cancelacion de su licencia de conducir, con el recibo de pago vuelve a
formar cola para que le entreguen los formatos que debe llenar y completar su
expediente. Con esta modificacion el proceso es mas eficiente y mejora la
calidad del servicio porque se utiliza el enfoque basado en procesos en una
gestion horizontal unificando las areas por las actividades que realizan y no
por su funcionalidad y jerarquia alineandose con Ley Marco de Modernizacion
de la Gestidon del Estado que busca procesos mas agiles de calidad para el
ciudadano, promoviendo la simplificacion permanente de los procesos
Administrativos en las instituciones publicas, y esto también coincide con
(Bravo, 2015), quien manifiesta que gestionar un proceso es cuando los
responsables de ejecutar las actividades y tareas la realizan para alcanzar un
objetivo comun sin ocuparse solo de su area, es alli cuando generan valor al
proceso, es en ese orden de ideas que ahora el poblador ascopano realizara
el mismo tramite en menor tiempo sin pasar de cola en cola.

Asimismo, el proceso de modernizacidon hacia una gestion publica para
resultados que impacte positivamente en el bienestar del ciudadano y el
desarrollo del pais es necesario implantar la gestion por procesos en cada una
de las subgerencias de la MPA para que de manera progresiva apliquen esta
metodologia para que brindara un servicio eficiente y promueva un estado
moderno como se busca en el Decreto Supremo N°004-2013-PCM que
aprueba la Modernizacion de la Gestion Publica (PNMGP), ese el objetivo del
Estado Peruano ser una pais con procedimientos administrativos y de
servicios modernizados al mismo nivel que las paises de vecinos y de las

empresas trasnacionales.
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Eficacia en el area de emision de brevetes con el disefio e
implementacion de la gestion por proceso en la Municipalidad
Provincial de Ascope

Con la implementacion de la metodologia propuesta en la modernizacion de
la administracion publica, se observo un incremento del 24% de la eficiencia
total en el area de estudio; y esto basicamente se justifica porque se analiz6
el flujo del proceso, asi como cada actividad para terminar en que etapas se
va generando valor y ver si las areas que forman parte del proceso también
se siente comprometidas con brindar un servicio de calidad aun cuando el
servicio final corresponda al area duefia del proceso, tal como manifestd
(Baca, y otros, 2016), pues para €l también es importante que los servidores
publicos puedan identificar posibles desviaciones o debilidades de control
que fueron inobservadas en el inventario del proceso, puesto esta labor
servird para garantizar un servicio de calidad para los habitantes de
Ascope; y esto coincide con la Ley Organica del Poder Ejecutivo, ente
regulador de la modernizacion de la administracién publica, quienes buscan la
simplicidad en “...los procesos que deben ser racionales y proporcionales a
los fines que se persigue cumplir...”. y esta simplicidad se hizo luego de
trasladar dos actividades realizadas en el area de emision de brevetes al area
de tesoreria que no recarga sus funciones ni contraviene a las tareas que
venia realizando. Esta modificacion esta respalda por el Articulo 47 de la Ley
N.° 29158, en su numeral 8, encarga a los funcionarios publicos a promover
la simplificacion constante de los procesos administrativos para brindar
servicios de calidad a los ciudadanos. Luego de disefiar e implementar la
Gestion por Procesos en el Area de Emision de Brevetes de la MPA, se
determiné que la eficiencia increment6 significativamente en un 24%, esto nos

permite afirmar que la hipétesis ha quedado probada en la investigacion.
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VI.

CONCLUSIONES

Se determin6 que la eficiencia del area de emision de brevete de la
Municipalidad Provincial de Ascope, antes de la implementacién de la
gestién por procesos fue de 65%. Para medir la eficiencia se consider6
los indicadores siguientes: i. % de rotacion del personal; ii. % de
brevetes emitidos; iii. % de ingresos por emision de brevetes; iv. % de
solicitudes atendidas; v. % de reclamos y/o quejas; vi. tiempo promedio
de emision de brevete, vii. numero de supervision de expedientes vy viii.

recursos utilizados.

Se identificaron los procesos del area de emisién licencias de conducir
utilizando la metodologia contenida en la norma técnica que inicia
identificando los procesos estratégicos, misionales y de soporte en sus
diferentes niveles para construir el mapa del proceso; luego se hizo la
caracterizacion del servicio de emision de brevetes. En paralelo se hizo el
levantamiento del proceso identificando los actores del proceso y la
secuencia de cada actividad que se realiza de inicio a fin y el tiempo que
se demora, asi como la documentacion que ingresa y/o sale del proceso.
Finalmente, se implement6 la gestibn por procesos, estableciendo el
Manuel del Proceso de Emision de Brevetes, la documentacion y los
indicadores de gestion, asi como la aplicacion del ciclo Deming (PHVA)

gue facilita mejorar los procesos continuamente.

Luego de implementar la gestion por procesos, se determind que la
eficiencia del area de emision de brevete de la MPA fue de 89%,
incrementando en un 24% respecto al mes de abril. Este incremento de la
eficiencia demuestra que la gestién por procesos permite que las areas
trabajen de manera horizontal, pensando en conjunto y no cada uno por
su lado; por lo tanto, implementar este método en los demas y areas

permitird un mejor servicio para los pobladores de la Provincia de Ascope.
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VII.

RECOMENDACIONES

Al Gerente Municipal, tramite ante al Consejo Municipal Provincial de Ascope
aprobar el Proceso de Emision de Brevetes propuesto, el cual se alinea con la
Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica, especificamente al
pilar denominado la gestion por procesos, simplificacion administrativa y
organizacion institucional, el cual busca crear valor a los bienes y servicios

publicos ofertados a sus pobladores.

Al Gerente Municipal, proponga al Consejo Municipal Provincial de Ascope
implementar la gestion por procesos en forma gradual a través de un plan de
gestion del cambio cuyo contenido y estructura minima se ha propuesto en el

presente trabajo de investigacion.
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Tabla 26. Matriz de operacionalizacion de las variables

ANEXOS

Anexo A Tablas

Variables Definicion conceptual Concepto operacional Dimension Indicadores Escala
En cuanto a su definicion .,
Identificacion de productos y
Conceptualmente es la | operacional, comprende el , , rocesos
P i P Mejora continua garacterizacién de los
descripcién de los | mapeo de actividades y tareas
procesos
procedimientos de la organizacion relacionada
administrativos de forma | con la variable proveniente de Flexibilidad Aprobacion y difusion de los Nominal
. A . estructural documentos generados
secuencial y transversal, asi | libros, articulos,
como detallar las tareas que | investigaciones, teorias, - .
Seguimiento y medicién de
. . , ) Control constante
Independiente | se realizan en cada area de | blogs, entre otros; Conforme procesos
Gestién por . i L
la entidad publica con el | establece la norma técnica,
procesos P
propésito de cumplir con sus | estara  dividida en tres
objetivos para el servicio de | dimensiones: determinacion
los ciudadanos y/o usuarios | de procesos; seguimiento, _ Seleccion de problemas en
] B o . Mejora de los procesos. Ordinal
(Secretaria de  Gestion | medicion y analisis de procesos rdina

Publica, 2018).

procesos Yy mejora de
procesos, cada una con sus

indicadores respectivos.

Implementacion de mejoras.




Variables Definicion conceptual Concepto operacional Dimension Indicadores Escala
Rotacion del _
personal ©) (RP) R=S/((I1+F) / 2) x 100
Segun Sipems (2018) la —
(Total de brevetes emitidos /
o N Productos / | d b
eficiencia es la habilidad Senvicios (PS) Total ~ de revetes
requeridos) x 100
con la que un modelo ,
Nivel (Ingresos por emision de
econdmico se desenvuelve | En cuanto a su definicion | Presupuestario brevete / Presupuesto de
(NP) ingresos) x 100
. : operacional, esta mide el — —
utilizando sus capitales para p (Solicitud de requerimientos
_ _ nivel de uso de los recursos Solicitudes atendidos / Solicitud de
_ conseguir una maxima empleados en las tareas, Atendidas (SA) requerimientos solicitados)
Dependiente x 100 Razon

Eficiencia

obtenciébn de bienes y/o
servicios. En este caso, la
elaboracibn de brevetes
puestos al servicio de los

pobladores de la Provincia

de Ascope.

trabajos o procesos; asi
como, la produccién al
maximo de la capacidad de

los equipos que se utilizan.

Atencion al
Cliente (AC)

(Total de reclamos / Total de
tramites solicitados) x 100

Tiempo promedio

Tiempo que demora la
entrega del brevete

Supervisiones

Revisibn de expedientes /
Total expedientes

Utilizacion de
Recursos (UR)

(Total de brevetes
incompletos / Total de
brevetes impresos) x 100

Eficiencia Total
Mensual

RP+PS+NP+SA+AC+UR+
TP+SUP




Anexo B Figuras

Figuras 1 Diagrama de Ishikawa de la Municipalidad Provincial de Ascope

GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LA EFICIENCIA EN EL AREA DE EMISION DE BREVETES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ASCOPE,

LA LIBERTAD - 2021.
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Figuras 2 Visita a la Subgerencia de Transportes
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Figuras 3 Entrevista con el Gerente Municipal

Figuras 5 Oficina donde se tramitan las licencias de
conducir de vehiculos menores




Figuras 6 Explicacion del procedimiento de emision de
brevetes a cargo del Subgerente de Transportes de la
Municipalidad Provincial de Ascope
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Anexo C Instrumentos

Instrumento 1. Flujograma
Vertical

A B + C I D

-

Horizontal

Agerte &

e TR

Agente B

. R

Agente € al a al

L

Fuente: libro Diagramas de Flujo, del autor Vera Smith Fernando




Instrumento 2. Guia de analisis de documentos: Inventario de Procesos

Procedimiento
relacionado (de
corresponder)

Nombre del | Producto (s) del Tipo de Dueiio del
Proceso Proceso proceso proceso

Fuente: Norma Técnica N.° 001-2018-PCM/SGP, “implementacion de la gestion por
procesos en las entidades de la administracion Publica”, aprobada por Resolucién de
Secretaria de Gestion Puablica N.° 006-2018-PCM/SGP

Instrumento 3. Guia de andalisis de documentos: Matriz cliente/usuario-
producto/servicios

Prod D Producto/ Producto/ Producto/
: 0 Servicios 2 Servicios 3 Servicios ...n
Cliente 1 X X X

Cliente 3 X X

Cliente ...n X X X

Fuente: Norma Técnica N.° 001-2018-PCM/SGP, “implementacién de la gestién por
procesos en las entidades de la administracién Puablica”, aprobada por Resolucion de
Secretaria de Gestion Publica N.° 006-2018-PCM/SGP




Instrumento 4. Guia de andlisis de documentos: Ficha del Procedimiento

Logo de la institucidn

Mombre de la institucien

CODIGO: MP-XOUC-YYYY- 5

VERSION: V1

PROCEDIMIENTO

Fecha (dia. Mes. afio)

Control de cambios

Version

Seccion del procedimiento

Descripcion del cambio

LOGO de la institucion

Nombre del Manual y codificacién

Procedimiento:

Cédigo:

Version: Fecha:

Fuente: Norma Técnica N.° 001-2018-PCM/SGP, “implementacion de la gestion por
procesos en las entidades de la administracion Publica”, aprobada por Resolucion de
Secretaria de Gestion Publica N.° 006-2018-PCM/SGP




Instrumento 5. Guia de analisis de documentos: Simbologia minima para
disefiar el flujograma

SIMBOLOGIA SIGNIFICADO DEFINICION

Fuente: Norma Técnica N.° 001-2018-PCM/SGP, “implementacién de la gestion por
procesos en las entidades de la administraciéon Publica”, aprobada por Resolucion de
Secretaria de Gestion Publica N.° 006-2018-PCM/SGP

Instrumento 6. Diagrama de Ishikawa

Causa Efecto

( Hombre ][ Maquina ][ Entorno ]

Froblema

Subcausa

Causa principal \

[ Material ][ Método ][ Medida |

Fuente: Libro las 7 nuevas herramientas para la mejora de la calidad, del autor
José Francisco Vilar Barrio
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Anexo D - Documentacién que debe contener el expediente de solicit
licencias de conducir de vehiculos menores

Anexo 01. Recibo de Pago (licencia nueva, revalidacion o duplicado)

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ASCOPE
Leoncio Prado N° 301 - Telefax 431083
ASCOPE - LIBERTAD - PERU

R.U.C. 20187052221

RECIBO DE PAGO
N° DE 2ECIBO 202206T00395
VELASQUEZ EDUARDO

ITEM CONCEPTO

| {CENCIA DE CONDUCIR NUEVA :
Y MoToTAX: 0

OBSERVACION : ‘ "ﬁ(
<

16-06-2022 1205 %’"" TOTAL §/95.00
Fccy—w es16n Usuariosjmisy



Anexo 02. Solicitud de Licencia de Conducir Vehiculo Menor

g Municipalidad Provincial de Ascope
W GERENCIA DE PROMOCION
A ¥ B DE TRASPORTE URBANO, TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL

Serie B
SOLICITUD DE LICENCIA DE CONDUCIR
VEHICULO MENOR N° 001733

1. DATOS DEL SOLICITANTE (LLENAR CON LETRA IMPRENTA)
14

NOMBRES
1:2.

APELLIDO PATERNO APELLIDO MATERNO

13. FECHADENACIMIENTO[ | | | TELEFONOREFERENCIA

’DECLARO BAJO JURAMENTO HABER CONCLUIDO MIS ESTUDIOS PRIMARIOS EN LA

LE. , EN CASO DE FALSEDAD ME SOMETO A LAS
ACCIONES DE LEY

1.4. DOCUMENTO DE IDENTIDAD

pNL[ | cE[ ] e[ ]

HEEREER

wsomecaon| | [ [ [T T T T TTTTT] [TTTTITTI
pomiciaria | | [ [ TTTTTTTTTTT] HEERERRRR
B |

DISTRIT@ PROVINCIA DEPARTAMENTO

1.6. TIPO DE LICENCIA: "NUEVO | | DUPLICADO [ ] Revaupacion [:|

iz.nvuceNciaanTeror | | [ T T T T T ]

|

ANO DE REVALIDACION

o [
CATEGORIA |:]

RESTRICCIONES FECHA

HUELLA DIGITAL

CERTIFICO QUE LA INFORMACION ES VERDADERA Y CORRECTA

FIRMA DE TITULAR




Anexo 03. Copia del DNI, y 03 fotos tamafio carné con fondo blanco.

294 REPUBLICA DEL PER(
' DOCUMENTO NACIONAL
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e S e
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/ N
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£ Segunde Apaliide ‘
B E b s ! P
— | CARLOS EDUARDO ;
s
HASCuLINO SoitERe
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st 320101
s, 18013025
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4 91¥35800 £100
£mtmso 217080 126000
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Sote Nactonal
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Anexo 04. Duplicado de licencia, adjuntar denuncia policial.

POLICIA NACIONAL DEL PERU COMISARIA PNP
" REGPOL - LA LIBERTAD : LA NORIA
Nro de Orden : 22007 Clave:

COPIA CERTIFICADA GRATUITA - D.L 1246
EL SR CMDTE.PNP COMISARIO DE LA SSUUDE : LA NORIA
QUE SUSCRIBE , CERTIFICA

QUE EN EL SISTEMA INFORMATICO DE DENUNCIAS POLICIALES, EXISTE UNA CUYO TENOR LITERAL ES EL
SIGUIENTE :

Tipo DENUNCIA Fecha y Hora Registro 15/06/2022 14:33:37 Hrs.
Formalidad VERBAL Fecha y Hora Hecho 11/06/2022 12:00:00 Hrs.

Condicién de la Denuncia

Cddigo QR
TIPIFICACION

o HECHOS DE INTERES POLICIAL/DENUNCIAS ESPECIALES/PERDIDA DE DOCUMENTO/PERDIDA DE
DOCUMENTO

LUGAR DEL HECHO
LA LIBERTAD / TRUJILLO / TRUJILLO / AVENIDA RICARDO PALMA MZ :
DENUNCIANTE
+ 1) OMAR ALFREDO OJEDA FAUSTOR(31), CON FECHA DE NACIMIENTO 30/08/1880 . ESTADO CIVIL :
SOLTERO(A), CON DOCUMENTO DE IDENTIDAD DNI NRO :, OCUPACION : DELIVERY, DIRECCION :

LA LIBERTAD / TRUJILLO / TRUJILLO : AV. METROPOLITANA" LOS'RUSALES DE AMERICA,
TELEFONO :

CONTENIDO

Fdo EL INSTRUCTCR .- Fdo §

o SIENDO LA HORA Y FECHA ANOTADAS, SE PRESENTO EL DENUNCIANTE OMAR ALFREDO OJEDA
FAUSTOR(31) , MANIFESTANDO HABER SIDO VICTIMA DE PERDIDA DE LICENCIA DE CONDUCIR
VEHICULO MENOR, EXPEDIDO POR LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ASCOPE Y UNA(01) TARJETA DE
CREDITO BCP , HECHO OCURRIDO EN CIRCUNSTANCIAS QUE TRANSITABA POR LA AVENIDA RICARDO
PALMA. LO QUE DENUNCIA ANTE LA PNP PARA LOS FINES DEL CASO.

El cédige QR impreso en la parte superior de esta denuricla, sirve para verificar el contenido de la misma
contrastandola con la que se encuentra en la base de datos. Para visualizar dicho resultado, se debe utilizar la app
para teléfonos méviles llamada SIDPOL QR disponible en Play Store.



Anexo 05. Revalidacion, adjuntar licencia y/o denuncia policial.

g PERUAMO. 2 2
i P DARIN S e
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MODALIDAD
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Anexo 06. Reporte del Sistema Nacional de Sanciones, consulta de
papeleta

MTC | Sistema Nacional de Sanciones -> CONSULTA DE PAPELETAS DEL ADMI... Page1of1

= -

SIENVENIDO, mp_ascope_43710770 LIMA, JUEVES 16 DE JUNIO DEL 2022 [Cerrar Sesién]
CONSULTA DE PAPELETAS DEL ADMINISTRADO
Busqueda por:
® Documento Infractor O Licencia O Nombre Infractor O Placa O Documento Propietario C Papeleta
Tipo Documento: DNI ! Nro.Documento:
Consultar
TIPO DOCUMENTO APELLIDO NOMBRES DETALLE
O

Papeleta(s) Det Administrado:

Nro. de Documento:
ENTIDAD PAPELETA  FEC.INFRACCION FEC.FIRME' FALTA PUNTOS  ACUMULADO ESTADO  PAGO
MUNICIPALIDAD DE TRUJILLO 242853 20130614 2012-07-01 Me2 0 bk FIRME Cancelado 6 Pagado
[ Leyenda ]
PSS

( , Entidad que debe iniciar el procedimiento

i por de puntos
— T —
[: Con resolucién No Pecuniaria
E Con resolucién Pecuniaria y No Pecuniaria

https://sns.mtc.gob.pe/SLCP/Procedimiento/F ormMantenimientoPapeletaCons.aspx 16/06/2022



Anexo 07. Constancia de aprobacion de examen de reglas para
obtener licencia de conducir vehiculo menor (Clase B — Categoria Il-
Q).

CONSTANCIA DE APROBACION DE EXAMEN DE REGLAS PARA OBTENER
LICENCIA DE CONDUCIR VEHICULO MENOR (CLASE B - CATEGORIA 11-C)

NOMBRE: - . " i
FECHA: / /2022 D.N.k: FIRMA:




Anexo 08. Declaraciéon Jurada de no tener:
v' Antecedentes Penales ni Policiales
v" Antecedentes Judiciales

DECLARACION JURADA

DE NO TENER ANTECEDENTES PENALES POLICIALES
(Ley de Procedimientos Administrativos N° 27444)

Consterpor el presente documentos: M0 oo s b s e e e iEin
1dentificade (8) EORDNLN' ..s.: cosmsmmmmncnssnin; CODOODMCIHOBI i o wwsimmssuessmsis sassisanEsions
rt et eeeenneemeeeteeeeetee e saraaneeneeeeee oa oy €1 Plenitud de mis facultades fisicas y mentales en el
libre ejercicio de mi ciudadania y de conformidad con lo dispuesto en la LEY DE
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS N° 27444.

DECLARO BAJO JURAMENTO:

NO TENER ANTECEDENTES PENALES NI POLICIALES

Formulo la presente Declaracion Jurada, por ser requisito indispensable para solicitar Licencia de
conducir.

Para mayor constancia, validez y cumplimiento, firmo al pie del presente documento.

ASCOPE; smmmmenanneeaydel. 2022

FIRMA DEL DECLARANTE HUELLA



Anexo 09. Contar con constancia de Finalizacion del Programa de
Formacion de Conductores — COFIPRO.

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

DECLARACION JURADA
POR MEDIO DEL PRESENTE DOCUMENTO YO
_ . CON DOCUMENTO NACIONAL DE
IDENTIDAD N° CON DOMICILIO REAL EN
DISTRITO ., PROVINCIA
DEPARTAMENTO ; EN PLENO

GOCE DE LOS DERECHOS CONSTITUCIONALES;

DECLARO BAJO JURAMENTO Y EN HONOR A LA VERDAD, CONTAR CON LA
CONSTANCIA DE FINALIZACION DEL PROGRAMA DE FORMACION DE
CONDUTORES — COFIPRO.

DECLARACION QUE EFECTUO A TODOS LOS EFECTOS LEGALES, CONCIENTE DE
LAS RESPONSABILIDADES DE ORDEN CIVIL Y PENAL QUE ELLO CONLLEVA,

PARA MAYOR CONSTANCIA Y VALIDEZ, FIRMO Y CONSIGNO MI HUELLA DIGITAL
AL PIE DEL PRESENTE DOCUMENTO; A LOS DIAS DEL MES DE
DE 2022.

DNI N°



Anexo 10. Informe Médico, emitido por Centro Médico Autorizado

% MaquiMedic @

N (044) 530783 - 941378422 B

T : naquimedic@emaii.c (]

E? Cal. Delfin Corcuera #152 — Urb. Santa Maria 0
MAGU! MEDIC

INFORME MEDICO

N° REGISTRO: MMT-771-2022

EL CENTRO MEDICO “MAQUI MEDIC CENTER S.A.C." -
TRUMLLG;

INFORMA:

Que el Sefor(a):
identificado(a) con DNI y domiciliadoe en

a quien se ha evaluado en su Aptitud Psicosomatica para
Obtener la Licencia de Conducir Clase B — Categoria Il C,

consideréandolo(a):
APTO

SIN RESTRICCIONES

Observaciones:

TRUJILLO, de. de 2022

HUELLA

E4TA DEL EVALUADO




MagquiMedic @
(044) 530783 - 941 378422 <)
@
0

T2

) Cal. Delfin Corcuera #152 — Urb Santa Marla
MAQUI MIEDIC

CERTIFICADO MEDICO

El que suscribe Médico Cirujano

CERTIFICA:
SE PRACTICO EL EXAMEN MEDICO A CON
DNI DE DE EDAD Y DOMICILIADO

SE ENCUENTRA EN BUENAS
FACULTADES FISICAS Y PSICOLOGICAS, SE EXPIDE EL CERTIFICADO PARA VEHICULO
MENOR, A SIN RESTRICCIONES DEL INTERESADO PARA LOS FINES QUE ESTIME
CONVENIENTE.

GRUPO SANGUINED: “B"
FACTOR RH: POSITIVO

TRUJILLO, de de 2022




: g MagquiMedic @
N (044) 530783 - 941 378422 g
[ = el
E @
IR Cal. Delfin Corcuera #152 Urb Santa Marla (9]
MAGUI MEDIC
“Afo del Fortalecimiento de ia Soberania Nacionai”
Trujillo, de de 2022
OFICIO -
SENOR: ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ASCOPE
PRESENTE. -
ASUNTO: REMITO EXPEDIENTE DEL POSTULANTE A LICENCIA DE CONDUCIR
VEHICULO MENOR

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarle y al mismo tiempe

remitirle adjunto al presente el expediente del sefior:

con DNI postulante a Obtencién de Licencia de Conducir Clase B - Categoria
lc.

El mismo que ha sido declarado APTO en el Examen Médicoy Psicoldgico
realizado en el Centro Médico “MAQUI MEDIC CENTER S.A.C.” - Trujillo, correspondiente al dia
de de 2022.

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Atentamente;

&1



CERTIFICADO DE SALUD DE LAS EVALUACIONES MEDICAS ¥ PSICOLOGICAS A POSTULANTES
PARA LA OBTENCIGN ¥ REVALIDACION DE LICENCIAS DE CONDUCIR

N° DE INFORME | | FECHADEINFORME: |  / |
EVALUACION MEDICA REEVALUACION MEDICA

FECHA DE INICIO FECHA DE INICIO:

FECHA DE TERMINO FECHA DE TERMINO:

INFORMACION DEL EVALUADO

APELLIDO PATERNO TIPO DE DOCUMENTO: on [ Jee
APELLIDO MATERNO NUMERO DE DOCUMENTO

NOMBRES: v, ] FECHA DE NACIMIENTO

GRUPO SANGUINEOQ Y FACTOR RH: l

CLASE Y CATEGOR/A DEL POSTULANTE |

CONDICION DEL POSTULANTE:

RESULTADQ DE LAS EVALUACIONES MEDICAS Y PSICOLOGICAS A POSTULANTES
PARA LA OBTENCION Y/O REVALIDACION DE LICENCIA DE CONDUCIR
FIRMA Y SELLO DEL PROFESIONAL DE

ENAMEN RESULTADOC SMUD QUE EVALUA DBSERVACIONE%

ANALISIS DE LABORATORIO

EVALUACION PSICOLOGICA

EVALUACION VISUAL

EVALUACION AUDITIVA

EVALUACION CLINICA

RESULTADO FINAL DEL POSTULANTE

HUELLA DIGITAL DEL POSTULANTE EVALUADO

FIRMA DEL POSTULANTE EVALUADO

BIRECTOR MEDICO



Anexo E: Autorizaciones

Solicitud para el desarrollo de la investigacion

SOLICITO: AUTORIZACION PARA REALIZAR
TRABAJO DE INVESTIGACION

Trujillo, 01 de abril del 2022

Dr. CICERON BERNILLA VELASQUEZ
Gerente de la Municipalidad Provincial de Ascope

La Srta. Keily Stefany Panta Cérdova y el Sr. Juan José Flores Patifio, estudiantes
de la Universidad César Vallejo de la Escuela de Ingenieria Industrial, ante usted nos

presentamos y exponemos:

Que, se presenta el proyecto de investigacién titulado: “Gestién por Procesos
para mejorar la Eficiencia del Area de Emisién de Brevetes de la Municipalidad

Provincial de Ascope, La Libertad — 2022”

En tal sentido, solicitamos aprobacién y autorizacién para ejecucion del proyecto
de investigacion. Asimismo, nos comprometemos a cumplir con las buenas prdcticas de
investigacion, las recomendaciones de los comités revisores y con el cronograma de
supervision de la ejecucion segtn corresponda. Se adjunta:

- 01 cd conteniendo el proyecto de investigacién

- 01 copia de constancia de Turnitin

Atentamente,
)
|74
Firma/de la estudiante Firmaéel Ls%iante
Keily Stefany Panta Cérdova Juan José Flores Patino

DNI: 76560919 DNI: 42568482



Autorizacion para el desarrollo de la investigacion

MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE ASCOPE

AUTORIZACION

Yo, CICERON BERNILLA VELASQUEZ, en mi calidad de Gerente Municipal de la Municipalidad

Provincial de Ascope.

Autorizo que los alumnos Juan José Flores Patifio y Keily Stefany Panta Cérdova, puedan
realizar su trabajo de investigacion con la informacién proporcionada por parte de nuestra entidad,
a efectos de que puedan elaborar su tesis titulada: “Gestion por Procesos para mejorar la
Eficiencia del Area de Emision de Brevetes de la Municipalidad Provincial de Ascope, La

Libertad — 2022”, cuyos datos proporcionados seran exclusivamente con fines académicos.
Se entrega la siguiente autorizacion para los fines que estimen por conveniente.

Ascope, 12 de Abril de 2022.

Atentamente,

Leoncio Prado N°301 - Ascope - La Liberta (044) 431083 municipalidad@muniascope.gob.pe




Autorizacion para la publicacion de la tesis

MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE ASCOPE

AUTORIZACION

Yo, CICERON BERNILLA VELASQUEZ, en mi calidad de Gerente Municipal de la Municipalidad

Provincial de Ascope.

Autorizo que los tesistas Juan José Flores Patifio y Keily Stefany Panta Cérdova, puedan
publicar su tesis denominada: ‘Gestion por Procesos para mejorar la Eficiencia del Area de
Emisién de Brevetes de la Municipalidad Provincial de Ascope, La Libertad — 2022”, en el
Repositorio de la Biblioteca de la Universidad Privada César Vallejo, asi como en revistas
especializadas en Investigacion Cientifica, a efectos de contribuir académicamente con la

informacion sustentada, asimismo se les agradece por el aporte brindado a nuestro ente municipal.

Ascope, 30 de Junio de 2022.

Atentamente,

Leoncio Prado N°301 - Ascope - La Liberta (044) 431083 municipalidad@muniascope.gob.pe




